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1. PRESENTACIÓN 
Los tiempos en que el mercado estaba dominado por la oferta, la calidad de 
productos y servicios dejaba mucho que desear y los clientes estaban amarrados 
a comprar a un único proveedor local han terminado, gracias a constantes 
cambios del entorno económico mundial, el ingreso de las tecnologías de la 
información y procesamiento de datos, comercio electrónico, la globalización, la 
apertura económica y tratados que facilitan el libre mercado de los productos entre 
las naciones. Situación que ha llevado la competencia y el mercado a limites 
insospechados, donde no se compite únicamente con las empresas locales o 
nacionales sino con un universo de empresas extranjeras, en un entorno de 
comercio libre entre las naciones donde las barreras mercantiles desaparecen con 
gran facilidad y el mercado ofrece a los clientes una mayor posibilidad de 
selección en la cual estos tienen la oportunidad de optar por el mejor postor, lo 
que da lugar a una cada vez más dura competencia entre las empresas que 
luchan por mantenerse flotantes en este mercado cada vez más variable, 
competencia imposible de mantener sin la preparación, herramientas, tecnologías, 
metodologías y estrategias empresariales, que permitan enfrentar los actuales 
retos y mantenerse vigentes en el mercado a costos razonables. 
Para enfrentar esta realidad, resulta adecuado el desarrollo de técnicas, 
metodologías y modelos básicos que permitan entender los nuevos arquetipos de 
gestión de información. Esta situación no es ajena a las empresas nacionales y 
locales que se enfrentan a cierres o a decisiones como la de mantener mínimos 
márgenes de ganancia con tal de continuar en el mercado. Parte de la solución a 
esta problemática es la gestión eficiente de la información a través de la 
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automatización de procesos administrativos, y la implantación de herramientas 
Enterprise System', que lleven a la empresa a un nuevo nivel de competitividad 
facilitando el análisis de los datos y perfilando a la organización hacia un enfoque 
al cliente que garantice su permanencia en el mercado. 
Sin embargo debido a que el proceso de adquisición e incorporación de 
tecnologías de apoyo a la gestión organizacional resulta una tarea costosa en 
términos de inversión en compra de licencias de software, consultorías, 
capacitación del personal, implementación e integración de las herramientas con 
la realidad de la empresa, dicha inversión puede resultar poco viable para el sector 
de las PyMES debido a las características económicas de las mismas contrastada 
con los altos costos de las soluciones informáticas y de la implementación de 
estas en concreto. 
Todo lo anterior evidencia la necesidad de las PyMES por mantener un intensivo 
control de sus actividades (su contabilidad, stock de inventarios, niveles de 
cumplimiento de sus metas, estándares de ventas, margen de rentabilidad y 
utilidades) para mantenerse a la altura de los cambios, además, mantener 
efectivos canales de comunicación y recolección de estos datos para facilitar el 
proceso de toma de decisiones a precios accesibles a través de un modelo que 
garantice el aprovechamiento de las características del entorno (es decir adaptado 
a las necesidades y características propias del departamento del Magdalena) a 
costos accesibles. 
Este proyecto consiste en el diseño de un modelo de gestión empresarial del tipo 
ERP como una solución factible al problema de la recolección y procesamiento de 
datos para las PyMES extractoras de aceite de palma, lo que permitiría gestionar 
1 Enterprise System, son sistemas de información empresariales que integran las diversas áreas de las organizaciones a 
través del acoplamiento de diversas herramientas informáticas. 
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los datos de inventario, contabilidad, niveles de producción planeados versus 
datos reales de ventas, para así tener un mayor cúmulo de información que 
apoyen al empresario durante la toma de decisiones. Teniendo en cuenta el bajo 
nivel de penetración de esta tecnología en nuestro entorno, la poca apropiación de 
modelos de gestión y el elevado costo de herramientas de este tipo en el mercado, 
resulta pertinente la elaboración de un modelo ERP que facilite la apropiación de 
estas tecnologías de la gestión administrativa y aplicarla en las empresas 
extractoras de aceite de palma. 
16 
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Se ha identificado la ausencia de un modelo generalizado de gestión de 
información que permita una acelerada capacidad de respuesta en las PyMES del 
sector agroindustrial de la palma en el Magdalena, así como la falta de apropiación 
de tecnologías de tipo Enterprise System lo cual pone en desventaja a las 
empresas de este sector frente a otras empresas similares. 
Un modelo ERP de tipo parametrizable otorgaría una ventaja competitiva a estas 
empresas y facilitaría la comprensión de la industria extractora y las relaciones 
existentes entre las diferentes áreas de las empresas así como los procesos y 
flujos de información asociados a los mismos, resolviendo las necesidades de la 
empresa en lo que respecta a la gestión de la información y sirviendo de modelo 
para subsecuentes avances del mismo. 
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3. ESTADO DE DESARROLLO O ANTECEDENTES 
La organización de los recursos ha sido una de las necesidades que mas ha 
preocupado a las empresas a lo largo de la historia. Muchos ha sido los métodos 
empleados a través de el desarrollo de la industria para planificar y utilizar de la 
forma mas adecuada los recursos con los que se cuentan para hacer procesos 
mas eficientes. 
Los primeros intentos que apuntaban a esta dirección nacen con modelos 
cuantitativos de inventarios el primero de estos, el EOQ (Economic Order Quandly) o lo 
que conocemos como cantidad económica de pedido desarrollado en 1915 por 
Harris para determinar el menor costo de inventario necesario para poder producir 
un determinado numero de lotes. Posteriormente en 1934 Wilson desarrolla el 
modelo anterior incorporando la variable tiempo a la gestión de materiales y a 
partir de estos aportes se van incorporando más variantes al modelo, incluyendo 
nuevos condicionantes, restricciones creando así modelos de inventarios más 
robustos. 
A raíz de la segunda guerra mundial surge la Investigación de Operaciones (10) 
con el fin de controlar la logística de las unidades en acciones bélicas. La 10 
establece modelos de programación lineal para resolver problemas de grandes 
dimensiones en torno a la planificación de la producción de arsenales, equipos etc. 
Con el transcurrir del tiempo ni siquiera estas técnicas eran capaces de modelar 
los complejos procesos productivos para lo cual habían sido desarrollados, razón 
por la cual se van creando modelos diferentes a través de programación no lineal, 
programación dinámica, planificación jerarquizada de la producción que por su 
gran complejidad exigían personal muy especializado y el uso de enormes 
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COMPRAS 
CONTROL DE PRODUCCIÓN Y COMPRAS 
computadoras. 
En los años 60's se masificó el uso de software especializado para la gestión de 
inventario en entornos industriales basados en los modelos tradicionales de 
gestión de inventarios, que además de las limitaciones propias del modelo tenían 
el impedimento de tener que ser desarrollados "a la medida". 
Es solo hasta principios de los 70's que surgen los sistemas MRP (Material 
Requirement Planning: Planificación de Necesidades de Materiales) como 
respuesta a las preguntas de, cuánto y cuándo aprovisionarse de materiales. 
Estos sistemas estaban apoyados en el uso de software para el cálculo de 
necesidades y los métodos específicos de dimensionado de lotes basados en la 
siguiente estructura: 
Figura 1. Evolución de los Sistemas de Gestión Empresarial, Modelo MRP 2 
2 La figura 1 fue tomada del libro Del MRP al ERP de Joaquín Delgado y Fernando Marín 
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Debido al aumento de complejidad en las organizaciones empresariales, los 
sistemas MRP no eran capaces de resolver todas las necesidades de las 
empresas, ya que no integraba variables como la capacidad de producción y los 
recursos de la empresa, surgen los sistemas MRP II, como evolución del modelo 
MRP. Los modelos MRP II o de Planificación de Requerimientos de Manufactura 
consideraban variaciones en los recursos de la empresa tales como interrupciones 
en la operación, cambios súbitos y limitaciones en recursos que iban más allá de 
la simple disponibilidad de materiales, su sistema se basaba en la siguiente 
estructura: 
PLAN MAESTRO 
DE PRODUCCION 
LISTA DE MATERIALES PLANIFICACION DE NECESIDADESI___ DE MATERIALES MRP 
-..i~mair 
RUTAS 
,~111.11Mik 
CENTROS DE 
TRABAJO 
—3.PLANIFICACION DE NECESIDADES 
DE CAPACIDAD 
PRODUCCIÓN COMPRAS 
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CONTROL DE PRODUCCIÓN Y COMPRAS 
Figura 2. Estructura de un sistema MRP II 3 
Esta estructura permite al sistema desarrollar funciones como: 
3 La figura 2 fue tomada del libro Del MRP al ERP de Joaquín Delgado y Fernando Marín 
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La planificación de la alta administración, que integra planificación 
comercial, planeación de presupuesto y planeación de la producción. 
Planeación de operaciones que incluye lo relacionado con el plan maestro 
de producción, planificación de materiales y requerimientos de capacidad 
de planta. 
Por ultimo todo se integra en un modulo de ejecución de operaciones que 
contempla medidas de desempeño que le permiten al modelo ahora evaluar 
los resultados en términos de control de inventarios, compras y control de 
distribución. 
Estas áreas se integraron al modelo con el fin de responder a variables que 
anteriormente no se tuvieron en cuenta y que permiten el desarrollo de un proceso 
de planificación y toma de decisiones más completo. 
Pero la evolución de los sistemas de apoyo a la producción no se detuvo allí, con 
los cambios en la sociedad moderna, la desaparición de las barreras comerciales, 
los crecientes cambios en los gustos de los clientes, los avances tecnología la 
masificación del uso de herramientas informáticas, el avance de las 
telecomunicaciones surgen procesos productivos mas complejos que demandan 
que las empresas gestionen de una mejor forma sus recursos. Estos 
acontecimientos ponen de manifiesto la necesidad de integrar la totalidad de los 
recursos de la empresa, que en la década de los 90's surge como BRP (Bussiness 
Resources Planning) o planeación de los recursos del negocio que 
posteriormente se denominó ERP (Enterprise Resources Planning) o Planificador 
de Recursos Empresariales. 
Los sistemas ERP integran otras áreas de la empresa como compras, producción, 
ingeniería, almacenes, personal, finanzas, ventas etc. 
21 
Los sistemas ERP se podrían representar entonces de la siguiente forma: 
Figura 3. Representación de un modelo ERP 
En la actualidad el uso de tecnologías informáticas de tipo ERP se ha extendido a 
lo largo del mundo, en 1997 las empresas proveedoras de sistemas ERP 
facturaron mas de US$10000 millones a alrededor de 20.000 clientes. SAP, 
Oracle, PeopleSoft, JD Edwards, Baan, Siebel son los seis mayores fabricantes de 
ERP en el mundo y ejercen el control sobre el 64% del total del mercado. 
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En una encuesta realizada por la revista InformationWeek en el 2002 a las 
grandes compañías del mundo sobre el uso o no de tecnologías informáticas, el 
uso de ERP ocupa el tercer lugar en preferencias con un 65% de los votos 
después de los sistemas Data Ware Housing que tiene un 71% y el EDI 
Intercambio electrónico de datos con 68%. 
Pero el uso de sistemas ERP ya no es exclusivo de las grandes compañías, las 
pequeñas y medianas empresas (PyMES) ya se dieron cuenta de las ventajas que 
trae el uso de tecnologías informáticas de tipo ERP para la gestión de la 
información. En un estudio realizado por IDC, una firma de consultoría y estudio 
de mercados de industrias de tecnología de información y telecomunicaciones con 
directores Pymes de latinoamerica muestra que la gerencia está consciente la 
importancia de la implantación de estas tecnologías y muestra que de 2002 a la 
fecha las pequeñas empresas han invertido anualmente alrededor de 150 millones 
de dólares en aplicaciones de software para negocio, además la misma firma 
estima que éstas invertirán 250 millones de dólares para el 2007, mientras que las 
compañías medianas lo han hecho en alrededor de 280 millones de dólares e 
invertirían 450 millones de dólares. 
En Colombia, ya se están dando varios pasos hacia la implementación de 
sistemas ERP. El 85% de las empresas grandes tiene ya un sistema ERP de 
algún tipo, este tipo herramienta se está adoptando en el diversos sectores del 
país. El sector educativo por ejemplo, a través de la Universidad de Pamplona 
desarrolló ACADEMUSOFT, un sistema de información que integra herramientas 
ERP y CRM. El Gobierno Nacional, invirtió en el 2004 $120.000.000 para el 
Sistema Único de Información Personal, el Sistema de Compras y Contrataciones 
y el Sistema de Información Gerencia! de Activos a través del ministerio de 
Telecomunicaciones. El sector de servicios, es uno de los que mas adquiere 
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software tipo ERP, empresas como HMV Ingenieros y Energy International, 
Aerolíneas Aires, Odontonet, Avianca, Seguros La Previsora, Colseguros, Comcel 
ya los utilizan. Empresas productoras y comercializadoras en el país como 
Panamco-Indega (Coca-Cola), Cervecería Leona, Rochem Biocare, Almacenes 
Dutty Free también los utilizan. 
SAP, es el mayor proveedor de estas herramientas en Colombia y ha proveido 
soluciones a mas de 70 empresas seguido por el proveedor de software nacional 
digitalware quien ha realizado más de 53 implementaciones en el país. Las 
medianas y pequeñas empresas entonces tienen el reto de incorporar estas 
herramientas a sus modelos de gestión ya que constituyen la mayor parte de las 
empresas de nuestro país (las grandes representan tan solo el 5%). 
En el caso de las empresas extractoras de palma, el 25% de ellas son catalogadas 
como medianas empresas y el 12% como pequeñas empresas', lo que en total 
constituyen un 37% de las empresas siendo esto un mercado atractivo para 
personas interesadas en desarrollar este tipo de herramientas. 
Aunque son elevados los costos, existen soluciones ERP algo más modestas, 
entre las que se conocen, NAVISION , Dimoni, SP software, Aqua ERP, Logic 
Control entre otros que podrían ser la solución si las empresas quieren ser 
competitivas. 
4 La ley N° 590 del 10 de julio de 2000 define la micro empresa con una planta de personal inferior a 10 
---npteaaos y activos totales inferiores a 501SMLV, pequeña empresa con personal entre 11 y 50 
trabajadores y activos totales entre 501 y 5.000 SMLV, mediana empresa con planta de personal entre 51 
y 200 trabajadores y activos entre 5.001 y 15.000 SMLV y la gran empresa más de 200 trabajadores y 
activos superiores a los 15.000 SMLV. 
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4. MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 
A continuación se realiza una generalización del proceso de explotación de la 
palma y la situación de la explotación de palma en el departamento del 
Magdalena. Posteriormente se clarifica la importancia de la gestión de información 
al interior de las organizaciones empresariales, luego se muestran las principales 
técnicas utilizadas para el tratamiento de los datos en sistemas empresariales, 
esto, con el fin de facilitar el entendimiento del objetivo del proyecto. 
4.1 .Generalidades de la Explotación de la Palma 
La agroindustria de la palma de aceite tiene varias etapas de las cuales se 
obtienen diversos productos que son transformados en las etapas subsiguientes 
para la obtención de diversos productos alimenticios e industriales. 
4.1.1 .Fase Agrícola: 
El producto de esta etapa son los racimos de fruta fresca RFF obtenidos de la 
palma de aceite. 
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4.1.2 .Fase de Beneficio 
Productos: 
En la industria del aceite existen variedad de procesos de transformación 
química que dan origen a gran variedad de productos, este es el campo de 
aplicación de la oleoquímica. 
Existen productos primarios derivados del cultivo de la palma de aceite: 
El aceite de palma, extraído de la pulpa de los frutos que componen los 
racimos, este aceite representa entre el 40% y el 50% del peso del fruto 
individual y entre el 19% y el 25% del peso total del racimo. 
El aceite de pa/miste, obtenido de las almendras que se encuentran dentro 
de las semillas. Este producto, representa alrededor del 4,5% del peso del 
fruto, y entre el 2,3% y 3,5% del peso total del racimo. 
La torta, residuo del proceso de extracción del aceite de palmiste. Este 
producto, constituye entre el 50% y 56% del peso de la almendra y es 
utilizado como alimento para rumiantes por su contenido de proteínas y fibra. 
Subproductos 
Además de los usos que se le dan a los frutos y las almendras en el proceso 
de transformación de palma de aceite, los racimos, vacíos también son 
utilizados con fines de fertilización en los cultivos de palma. 
El cuesco, es utilizado para la fabricación de carbón activado que es utilizado 
muchas veces en el proceso de extracción a través de las calderas. 
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La torta de palmiste, tiene uso en la producción de alimentos concentrados 
para animales. 
4.1.3 .Fase industrial primaria 
A través de la transformación primaria de el aceite de palma y de palmiste se 
obtienen la oleína de palma y de palmiste, estearina de palma y de palmiste, 
ácidos grasos a partir del aceite crudo de palma y torta de palmiste, a través del 
proceso de extracción del aceite de palmiste. 
4.1.4 «Fase industrial avanzada 
Ya en la industria de aceites y grasas, a partir de los productos anteriores y 
mediante procesos de transformación química mas avanzados se obtienen 
productos comestibles tales como aceites comestibles, grasas, grasas para freír, 
grasas para hornear, margarinas para panadería y repostería, mantecas, 
galletería, grasas para helados, salsas y aderezos, emulsificantes, mayonesa, 
mantequilla de maní, concentrados para animales y productos no comestibles 
como por ejemplo jabones de lavar, jabones de tocador, jabones industriales, 
combustibles para motores diesel, velas, tintas de artes gráficas, aceites para 
procesos siderúrgicos etc. 
4.1.5. Fase Oleo química 
La oleoquímica a través de procesos de transformación mas complejos obtiene 
productos para usos industriales tales como aceites epoxidizados, espumas de 
poliuretano, alcoholes polihidricos, ácidos grasos, suavizantes, lubricantes y 
acelerantes en el proceso de transformación del caucho, entre otros. 
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Figura 4. Productos de la palma de aceite. Fuente MPOPC, 1996 
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4.2 «Generalidades de la Explotación de la Palma en Colombia 
Actualmente el país cuenta con un gran potencial para el desarrollo de este 
cultivo, en un estudio realizado por Cenipalma5 se encontró que el país cuenta con 
3'531.844 hectáreas sin ningún tipo de restricciones para el cultivo de palma de 
las cuales en 2004 habían 243.047 Ha sembradas y 1573286 en producción. 
Además el país cuenta con 6133.181 Ha con restricciones moderadas para el 
cultivo, dichas restricciones se relacionan con algún tipo de déficit hídrico, 
solucionable con sistemas de riego adecuados'. 
La distribución de los cultivos de palma de aceite en el país hasta el 2004 es: 
Oriente 75.256 ha (31%), Norte 79.425 ha (33%), Centro 59157 ha (24%), 
Occidente 28.200 ha (12%). El país cuenta con 52 plantas para extracción de 
aceite, de las cuales 18 se encuentran en la región norte del país, en los 
municipios de Cesar y Magdalena. En la zona centro, se encuentran 5 plantas de 
beneficio. el Oriente cuenta con 23 y 6 el Occidente. 
5 Cenipalma: Centro de investigación en palma de aceite 
6 Censo Nacional de Plantaciones y Plantas de Beneficio- 
7 Corpoica-Cenipalma. 
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AÑO ÁREA CENTRO NORTE OCCID ORIENTE TOTALE S 
Ha Part% Ha Part% Ha Part% Ha Part% 
2000 SEMBRADA 39126 24,87 42817 27,22 21602 13,73 53783 34,19 157328 
EN PRODUCCIÓN 30498 22,63 35700 26,49 18249 13,54 50325 37,34 134772 
EN DESARROLLO 8628 38,25 7117 31,55 3353 14,87 3458 15,33 22556 
2001 SEMBRADA 44227 25,80 46923 27,38 23230 13,55 57025 33,27 171405 
EN PRODUCCIÓN 32172 23,04 37117 26,58 18381 13,16 51962 37,21 139632 
EN DESARROLLO 12055 37,94 9806 30,86 4849 15,26 5063 15,93 31773 
2002 SEMBRADA 48825 25,14 54259 27,94 25056 12,90 66056 34,02 194196 
EN PRODUCCIÓN 35041 24,03 38615 26,48 19409 13,31 52737 36,17 145802 
EN DESARROLLO 13784 28,48 15644 32,33 5647 11,67 13319 27,52 48394 
2003 SEMBRADA 52964 25,17 65192 30,98 26198 12,45 66056 31,39 210410 
EN PRODUCCIÓN 37013 24,61 39678 26,38 20971 13,94 52737 35,06 150399 
EN DESARROLLO 15951 26,58 25514 42,52 5227 8,71 13319 22,19 60011 
2004 SEMBRADA 59157 24,34 79425 32,68 28200 11,60 76256 31,38 243038 
EN PRODUCCIÓN 39126 24,87 42817 27,22 21602 13,73 53783 34,19 157328 
EN DESARROLLO 20031 23,37 36608 42,71 6598 7,70 22473 26,22 85710 
Tabla 1: Áreas sembradas de palma por regiones' 
La región norte del país es la segunda región productora de aceite de palma del 
país, cuenta a agosto de 2005 con una producción de 136,700 ton lo que 
representa casi el 30% de la producción nacional. 
8 Censo Nacional de Plantaciones y Plantas de Beneficio 
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ENERO-AGOSTO 
ZONA 2004 % 2005 % 
CENTRAL 118,8 26,41% 127,6 27,60% 
NORTE 127,7 28,38% 136,7 29,57% 
OCCIDENTAL 57,7 12,83% 62 13,41% 
ORIENTAL 145,7 32,38% 136 29,42% 
449,9 100,00% 462,3 100,00% 
Tabla 2: Distribución de la producción de aceite de palma 2005 (en miles de ton) 
4.2.1.Explotación de la palma de Aceite en Magdalena 
El departamento del Magdalena es uno de los Mayores Productores de Palma del 
país. Según el censo de Nacional de Palma de Aceite, en 1999 el departamento 
del Magdalena concentraba el 49,8% del área sembrada de Palma de Aceite de la 
costa y el 16,7% del área nacional. 
Los principales municipios productores de palma de aceite son Ciénaga, El Retén 
Aracataca, Ariguaní, Fundación, Pivijay, Puebloviejo, siendo los tres primeros los 
municipios con mayor concentración de área sembrada. 
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Figura 5. Municipios productores de palma en el Magdalena 
Las empresas dedicadas a la extracción de aceite crudo de palma, se localizan 
generalmente cerca a las áreas de cultivo, puesto que el fruto tiene un rápido 
proceso de descomposición. A raíz de este aspecto,la distribución de las plantas 
extractoras del Magdalena es la que sigue: 
Municipio Nombre de la empresa o razón social Tamaño 
Aracataca Extractora Tequendama Ltda.* Grande 
Ciénaga 
Extractora Bella Esperanza Ltda. Mediana 
Gradesa S.A. Grande 
Lacouture Dangond Alfredo - Extractora de Aceite El Roble S.A. Grande 
Palmas Oleaginosas del Magdalena - Padelma Ltda.* Grande 
Frupalma SA. Mediana 
Fundación Aceites S.A. Grande 
Puebloviejo Lacouture Dangond Carlos - Extractora Tucurinca Ltda. (cerrada temporalmente) 
Tabla 3: Plantas Extractoras de Aceite de Palma 9 
9 FEDEPALMA — CAMARA DE COMERCIO DE SANTAMARTA - 2005 
Tambien se dedican a la extraccion de aceite de palmiste 
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4.2.2.Proceso de extracción del aceite 
Cosecha y Transporte 
Los racimos deben ser cosechados una vez se maduren. 
Se debe recorrer la plantación con una periodicidad de entre 7 y 13 días 
Los racimos deben ser llevados a la planta de beneficio el mismo día para 
evitar la liberación de ácidos grasos libre o acidificación. 
Recepción  
Esta etapa tiene por objetivo el registro y calificación de los racimos que van a ser 
procesados en la planta. 
Consiste en la recepción de los racimos en la planta de beneficio para su 
procesamiento. En esta etapa del proceso la carga de racimos (R.F.F)1° es pesada 
en una báscula, posteriormente pasa a una tolva de recibo donde los racimos son 
calificados con los criterios de calidad establecidos por la planta extractora 
(teniendo en cuenta numero de alveolos vacíos). 
Esterilización 
El objetivo de esta etapa es impedir la acidificación de los racimos, desprender el 
fruto del raquis" y ablandar la pulpa. 
En este proceso la tolva(s) alimenta(n) las vagonetas o Góndolas que se 
introducen en unas autoclaves que trabajan con vapor a alta presión, allí los 
10 R.F.F: Racimos de Fruta Fresca. 
11 Raquis: Tusa 
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racimos son cocinados durante un tiempo determinado con la presión generada 
por el vapor de una caldera, el ciclo de esterilización de ajusta a la calidad de la 
fruta que se este procesando para disminuir el impacto en la fruta adherida. 
Reciclo 
Consiste en retornar al proceso de esterilización aquellas tusas que aun tengan 
fruta adherida. Es importante establecer un valor de porcentaje de reciclo que 
ayude a chequear la calidad de la fruta que se está procesando. 
Des frutación 
El proceso de desfrutación tiene como objetivo separar los frutos de la fruta o 
raquis con la ayuda de una maquina llamada desfrutador. 
El desfrutador es un tambor a manera de jaula que gira sobre un eje de tamaño 
grande el cual consta de unos perfiles en forma de "I" o "u" separados entre si a 
una distancia que permita el paso de los frutos a través de ellos. La separación se 
produce cuando los racimos cocidos son golpeados por el tambor giratorio, 
cayendo estos por la parte inferior del desfrutador. 
BBC> 1(F 
R.F.F. 
 
FRUTOS 
 
  
TUSAS 
Digestión 
ns.,7 
FRUTOS 
Figura 6. Proceso de desfrutación. 
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El objetivo de esta etapa del proceso es preparar el nnesocarpio del fruto para el 
prensado eliminando parte del pericarpio y fracturando las células oleosas con 
ligeros golpes. 
FRUTOS 
C> 
1 
FRUTOS DIGESTADOS 
VAPOR 
Figura 7. Proceso de digestión. 
Esta fase se lleva a cabo en unos equipos llamados digestores que consisten en 
cilindros verticales provistos de agitación a baja revolución donde por el 
movimiento se desprende la pulpa de las nueces, se rompen las celdas 
liberándose así el aceite que las celdas contienen quedando una masa de frutos 
digerida. 
Prensado 
Esta etapa del proceso tiene por objetivo extraer el aceite del fruto. 
La masa de frutos digerida, producto de la etapa anterior, pasa por una prensa 
que contiene una camisa perforada por donde la masa es sometida a presión y el 
aceite es liberado en forma de lodo aceitoso, quedando en la camisa una masa 
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desaceitada llamada torta. 
Clarificación primaria  
En esta fase del proceso se busca separar el aceite que leva la corriente de lodos 
proveniente del prensado. La separación se lleva a cabo en un tanque de gran 
volumen con conos colectores de lodos, en el cual una corriente de lodo entra por 
un extremo del tanque y después de un tiempo por medio de decantación y por 
efecto de las corrientes, se separan capas de aceite, lodos aceitosos y lodos 
pesados que al diferenciarse entre si, son retirados. 
Los lodos posteriormente son tratados por medio de procesos de centrifugado con 
el objeto de liberar el aceite que aun queda. 
Centrifugado: Se lleva a cabo en las centrifugas. A través de estas, se 
acelera el peso de las partículas 300 o 400G formándose una bolsa 
intermedia de aceite de aceite que es retirada. 
AGUAS LODOSAS 
ACEITE 
RECUPERADO 
LODOS PESADOS BOQUILLAS 
Figura 8. Proceso de Clarificación primaria. 
El aceite también sufre un proceso posterior de secado que tiene por objeto retirar 
el contenido de agua. Se puede llevar a cabo a través de: 
Secadores: El aceite entra a un tanque secador que se encuentra a una 
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temperatura de 105°, el agua a esta temperatura se evapora y un soplador 
succiona los vapores de agua. 
Bombas de Vacío: El aceite entra a 95° en forma de rocío a una cámara de 
vacío a una presión de 25mm Hg. El agua en estas condiciones se evapora y 
es retirada. 
Des fibración de la torta 
El objetivo de esta parte del proceso es separar las fibras, las nueces y el exceso 
de agua. 
La torta (masa compuesta por fibra nueces y humedad) es desfibrada a través de 
un transportador (un canal con paletas) que desenreda las fibras de las nueces las 
cuales por medio de una corriente de aire son separadas. 
Las nueces que se extraen de este proceso, son posteriormente tratadas para 
extraer de ellas el aceite de palmiste, las fibras extraídas, son utilizadas en las 
calderas como combustible. 
Tratamiento de las nueces 
Esta etapa busca extraer de las nueces el aceite de palmiste. 
Una vez las almendras son separadas de las fibras pasan estas a un tambor 
pulidor para terminar de ser acondicionadas, mas adelante son clasificadas 
conforme a su tamaño y alimentadas a unos equipos denominados "rompedores 
de cuesco o ripple mill" que están provistos de unos tambores con una carcasa 
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dentada contra los que chocan las nueces secas y se quiebran liberando la 
almendra y quedando una mezcla triturada. 
NUEZ 
 
RIPPLE MILL 
130ORPM 
27> MEZCLA TRII1JRADA 
Figura 9. Proceso del Tratamiento de las nueces. 
La mezcla triturada es posteriormente sometida a una corriente de aire la cual 
hace que caigan las almendras y suban las cascaras que son colectadas y 
almacenadas para ser quemadas en la caldera. 
Las almendras o palmiste son almacenadas en unos tanques o silos provistos de 
unos acondicionadores y radiadores los cuales secan y mantienen un grado de 
humedad requerido por la almendra que está alrededor del 7%. Posteriormente es 
empacada 
Almacenamiento 
El objetivo de esta parte del proceso es mantener el producto en las condiciones 
requeridas mientras es entregado al cliente. 
Se puede realizar en diversos puntos: 
A nivel de planta: Se debe mantener suficiente capacidad para almacenar 
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una producción equivalente a dos semanas, para evitar problemas de 
desabastecimiento en caso de problemas con la producción. 
A nivel de Fabrica 
Puertos 
Barcos 
Puerto de Recibo 
Tren y carrotanques 
A nivel de Distribuidor 
A continuación se hace un diagrama del proceso 
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Figura 10. Diagrama del proceso de extracción de aceite crudo de palma. 
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4.3 .Sistemas de Información 
4.3.1.Concepto de Sistema' 
Un sistema es un conjunto de elementos interrelacionados de modo tal que 
producen como resultado algo superior y distinto a la simple agregación de los 
elementos. De acuerdo con esta definición, en todo sistema existen los siguientes 
componentes: elementos, relaciones y objetivo. Los elementos o partes que 
conforman un sistema pueden ser humanos o mecánicos, tangibles o intangibles, 
estáticos o dinámicos. 
Las relaciones son las interacciones de los elementos del sistema y son las que 
hacen que todo sistema sea complejo. 
En cuanto al objetivo, puede afirmarse que constituye la razón de ser de un 
sistema. El comportamiento teleológico, es decir, dirigido a la búsqueda de un 
objetivo, de un resultado, de una meta o de un estado de equilibrio, constituye una 
característica presente en todos los sistemas. El objetivo define al sistema; nada 
puede hacerse respecto a un sistema (estudiarlo, rediseñado, evaluarlo, operarlo, 
dirigirlo, etc.) si no se conoce su objetivo. 
El logro de un resultado superior y distinto a la simple agregación de los elementos 
constituye lo que se llama efecto sinérgico . Si a un sistema se le saca (o se le 
agrega) una parte, no puede esperarse que siga funcionando igual; pero, a raíz de 
la sinergia, ni siquiera puede esperarse que funcione igual, menos (o más) la 
proporción de esa parte. Un claro ejemplo, en este sentido, es el de la 
12 El concepto de sistema fue tomado textualmente del libro: Sistemas de Información en la Era Digital, 
RAÚL HORACIO SAROKA. Universidad Nacional de San Martín Argentina, 2002 Fundación OSDE 
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combinación de dos medicamentos, cuyo resultado, al ingerirlos, puede ser muy 
distinto a la simple suma de sus efectos separados. 
4.3.2.Modelado de Sistemas 
Cualquier tipo de sistema es claramente definible en el contexto de sus entradas, 
procesos y salidas, y responde, por lo tanto, al modelo cuyo esquema es el 
Figura 11. Esquema de modelo de sistemas. 
4.3.3.Concepto de Caja negra 
De lo anterior queda claro que todo sistema es, pues, un transformador de 
entradas, insumos o inputs en salidas, productos u outputs, cuyos elementos 
están ligados mediante diversas conexiones o interfaces (procesos de 
transformación). Estas "interfaces" asumen, a su vez, la forma de entradas y 
 
Entrada 110 
 
Figura 12. Esquema de elementos del sistema. 
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A pesar de eso en muchos casos resulta imprescindible considerar como "caja 
negra" al proceso de numerosos sistemas para operar con la realidad en la que 
cada uno se desenvuelve. Un ejemplo resultará más ilustrativo: Para el gerente 
general de una gran empresa, los departamentos de la organización son cajas 
negras, ya que le resultaría impracticable (además de innecesario y costoso) 
conocer el modo en que cada uno de ellos desarrolla sus operaciones. Le basta 
conocer las entradas (insumos de mano de obra, recursos financieros, materiales, 
etc.) y las salidas (resultados económicos, unidades producidas o vendidas, 
información proporcionada, etc.). Al operar en un sistema, por lo tanto, la 
e preocupación por determinar la estructura de un elemento se detiene en cierto 
punto; a partir de ahí, el elemento comienza a considerarse como una caja negra 
de la que se conocen las transformaciones de las entradas en salidas, pero no su 
funcionamiento interno, es decir, su proceso de transformación. 
  
Proceso 
desconocido 
  
Entrada 
   
  
Salida 
   
    
Figura 13. Esquema de caja negra. 
4.3.4. El Análisis Enfocado al Estudio de Sistemas" 
El enfoque de sistemas implica tener un concepto del todo mientras se analizan 
sus partes, tal como cuando se arma un rompecabezas. Es una forma de pensar 
13 El concepto de análisis enfocado al estudio de sistemas fue tomado parcialmente del libro: Sistemas de 
Información en la Era Digital, RAÚL HORACIO SAROKA. Universidad Nacional de San Martín Argentina, 
2002 Fundación OSDE 
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integrada, aun cuando se deba analizar parte por parte y permite comprender 
mejor la naturaleza de los problemas y disminuir la dificultad del análisis. Puesto 
que todos los sistemas son complejos y los seres humanos tenemos racionalidad 
limitada para manejarlos, no es posible hacer un análisis completo de un sistema; 
por ello, se aborda parte por parte. Pero se cometería un grave error si ese 
análisis de las partes se realizara olvidando que ellas están interrelacionadas y 
conforman un todo, al que tanto las partes como sus relaciones proporcionan una 
particular estructura. 
Las organizaciones no escapan al concepto de sistemas, ya que en si son un 
sistema de partes y variables interdependientes, que se encuentra inserto en un 
sistema de sociedad más amplio. 
Bajo este concepto el estudio de las relaciones con el ambiente (sistema de 
sociedad) son tan importantes que, para que una organización alcance un alto 
grado de eficiencia, se considera un requisito fundamental su capacidad para 
detectar los cambios del ambiente y para reaccionar cuanto antes frente a ellos. 
Esta detección y este suministro de alternativas para activar un curso de acción 
son dos de los más importantes papeles que está destinado a cumplir el sistema 
de información de la organización. 
4.4 «Importancia de la información en las organizaciones. 
En la actualidad las empresas caracterizan a la información como uno de los 
principales activos de la empresa, y es de este modo como empiezan a tratarla, 
sobre todo cuando se trata de información crucial para facilitar la tarea de toma de 
decisiones de una manera metodológica y organizada. 
44 
Desde siempre ha existido una necesidad inherente a toda organización de 
utilizarla la información para atender las necesidades y requerimientos propios del 
desarrollo del negocio. En la actualidad el manejo de la información cobra una 
importancia estratégica, ya que a medida que la competencia se hace más fuerte 
surge la necesidad de brindar servicios adicionales para obtener la lealtad de los 
clientes, así como de disminuir los costos y tiempos de producción, cosa que 
resultaría imposible si no se contara con los datos necesarios para obtener la 
información estratégica que facilite la toma de decisiones necesaria para realizar 
cambios específicos en el enfoque y dirección de la empresa. 
La importancia que se le da a la información como el pilar del conocimiento que 
sostiene el negocio se evidencia en el gigantesco número de empresas que 
ofrecen servicios y mantienen su negocio sobre el mane¡o de la información como 
principal fuente de ingresos, en organizaciones tales como bancos, aseguradoras, 
casas de bolsa, y el Internet en general, la información es de vital importancia, es 
más, sin ella, estas dejarían de existir. Ahora bien, no son las únicas empresas 
que dependen del manejo adecuado de la información para funcionar, incluso en 
empresas cuyo negocio gira principalmente alrededor del desarrollo de productos, 
es necesario determinar la información que permita mejorar los métodos y 
técnicas de producción, para de ese modo definir el como minimizar desperdicios, 
recorridos y movimientos, esto solo por mencionar algunas cosas, ya que también 
es deberán analizarse variables referentes al comportamiento del cliente, 
proveedores e incluso procesos y estrategias de mercadotecnia. De una manera u 
otra, toda empresa necesita convertir su información en conocimiento que le 
permita ser rentable y mantener una ventaja competitiva frente a su mercado. 
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44_1, El valor de la información 
Es incuestionable el hecho de que vivimos en la Era de la Información, la cual se 
caracteriza por un crecimiento exponencial de las telecomunicaciones y 
tecnologías relacionadas con la gestión de la información, donde sus principales 
activos son intangibles y están representados en los conocimientos, habilidades, 
valores y actitudes de las personas que forman parte de una organización. Los 
factores de producción como capital, tierra y mano de obra, han sido sustituidos 
por el capital intelectual, que comprende todos aquellos conocimientos tácitos o 
explícitos que generan valor económico para la empresa. 
Ahora, si catalogamos la información como un activo, esta deberá tener un valor 
monetario y podrá calcularse en pesos. Ante cualquier escéptico esto es 
demostrable a través de la citación de algunos ejemplos, entre ellos Gartner 
Group, cuyo único negocio es la venta de información. 
Lo que ahora vale la pena contestar es: ¿cómo asignarle un valor monetario a la 
información? Y debido a las condiciones mundiales de mercado libre, la respuesta 
con mayor validez es: "lo que el mercado esté dispuesto a pagar por ella", sin 
embargo, en caso de ser información no comerciable, como todo lo referente al 
desarrollo de procesos al interior de una empresa, el valor de este recurso es solo 
comparable al costo de tomar una decisión que depende exclusivamente de la 
veracidad de la información usada para tal caso, es decir que mientras más 
grande sea la diferencia entre decisión correcta y errónea, mayor será la 
importancia de contar con una buena información. Por otra parte, si un sistema 
que posee información eventualmente desaparece o falla, generará pérdidas a la 
empresa, incluso por cada minuto que esté detenido. 
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4 4 2 Sinteman de información 
Dicho lo anterior, cualquier proyecto, organización o empresa debe incluir una 
infraestructura capaz de coordinar los flujos y los registros de información 
necesarios para el cumplimiento de las actividades tal como se ha planeado en la 
estrategia de negocio. Los Sistemas de Información tienen como objetivo el 
proveer a la empresa de dicha infraestructura. 
Un sistema de información" es un conjunto de procesos que contemplan el uso de 
recursos humanos, materiales, financieros, tecnológicos, normativos y 
metodológicos, que operan sobre una colección de datos estructurada, que acorde 
a las necesidades de una empresa recopila, elabora y distribuye a quienes toman 
y a quienes adoptan decisiones la información necesaria para desarrollar su papel 
(o funciones) dentro del desarrollo del negocio de la empresa en cuestión. 
En la actualidad un gran cumulo de empresas han migrado su forma de gestión a 
una gestión por procesos (enfoque muy similar al tomado por las empresas 
¡aponesas), debido a que este enfoque facilita la visión global de la empresa, en 
lugar de la fragmentación de la misma en diversas áreas. Al implementar este 
enfoque al interior de los sistemas de información las actividades que se realizan 
durante el desarrollo de un proceso, se denominan transacciones y el registro de 
las mismas, así como su posterior archivo permite posibles consultas en el futuro, 
generando un registro de transacciones que da lugar al repositorio de los datos 
general del Sistema de Información. Dicho repositorio es la base para que el 
14 El concepto de sistemas de información fue tomado parcialmente del libro: Sistemas de Información en la 
:3 Digital, RAUL HORACIO SAROKA. Universidad Nacional de San Martín Argentina, 2002 Fundación 
OSDE 
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Sistema de Información proporcione apoyo a todo el proceso de planificación, 
diseño, ejecución y control que está en el núcleo de toda actividad empresarial. 
Los Sistemas de Información apoyan de este modo a todas las áreas de la 
empresas para alcanzar sus objetivos, ya que se registran y almacenan las 
transacciones que se realizan durante los procesos, realizan el suministro de 
información entre las distintas actividades que forman parte del mismo y ponen a 
disposición de los gerentes la información para la toma de decisiones 
operacionales, tácticas y estratégicas de cualquier compañía. 
En este momento cabe aclarar que un sistema de información no requiere 
necesariamente el uso de la tecnología de computación. Los sistemas de 
información han existido mucho antes de la invención de la primera computadora y 
aún en los los sistemas de información modernos muchos de los procesos que 
deben realizarse se cumplen sin la intervención de los computadores o estos 
tienen una función muy limitada y funcionan solo como apoyo al desarrollo del 
proceso. Sin embargo, el uso de la computación y las telecomunicaciones ha 
potenciado extraordinariamente la capacidad, velocidad y exactitud del tratamiento 
de los datos hasta el punto que hoy en día resulta difícilmente concebible el diseño 
de un sistema de información eficiente sin el empleo de las tecnologías 
computacionales. 
Las principales funciones de un sistema de información son la recolección, 
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clasificación, compresión, almacenamiento, recuperación, procesamiento, 
transmisión y exhibición de la información y de acuerdo al tratamiento que realicen 
con la información han sido catalogados en diversos grupos, de donde algunos 
autores dividen los sistemas de información de acuerdo al siguiente esquema: 
Figura 14. Esquema de sistemas de información 15 
y definen: 
Sistemas Estratégicos como sistemas orientados a soportar la toma de 
decisiones, facilitan la labor de la dirección, para la toma de decisiones. 
Destacan entre estos sistemas: los Sistemas de Información Gerencial 
(MIS), Sistemas de Información Ejecutivos (EIS), Sistemas de Información 
Georeferencial (GIS), Sistemas de Simulación de Negocios (BIS) y que en 
la práctica son sistemas expertos o de Inteligencia Artificial - (Al). 
Sistemas Tácticos, diseñados para soportar las actividades de coordinación 
15 Sistemas de Información en la Era Digital, RAÚL HORACIO SAROKA. Universidad Nacional de San 
Martín Argentina, 2002 Fundación OSDE 
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manejo de documentación, definidos para facilitar consultas sobre 
información almacenada en el sistema, proporcionar informes y, en 
resumen, facilitar la gestión independiente de la información por parte de 
los niveles intermedios de la organización. Se destacan entre ellos: los 
Sistemas Ofimáticos (OA), Sistemas de Transmisión de Mensajería (Correo 
electrónico y Servidor de fax), coordinación y control de tareas (Work Flow) 
y tratamiento de documentos (Imagen, Trámite y Bases de Datos 
Documentales). 
Sistemas Técnico - Operativos, que cubren el núcleo de operaciones 
tradicionales de captura masiva de datos (Data Entry) y servicios básicos 
de tratamiento de datos, con tareas predefinidas (contabilidad, facturación, 
almacén, presupuesto, personal y otros sistemas administrativos). Estos 
sistemas están evolucionando con la irrupción de censores, autómatas, 
sistemas multimedia, bases de datos relacionales más avanzadas y data 
warehousing. Se destacan entre ellos: los sistemas ERP, sistemas 
contables 
Sistemas Interinstitucionales, este último nivel recién está surgiendo, es 
consecuencia del desarrollo organizacional orientado a un mercado de 
carácter global, el cual obliga a pensar e implementar estructuras de 
comunicación más estrechas entre la organización y el mercado (Empresa 
Extendida, Organización Inteligente e Integración Organizacional), todo esto 
a partir de la generalización de las redes informáticas de alcance nacional y 
global (INTERNET), que se convierten en vehículo de comunicación entre 
la organización y el mercado, no importa dónde esté la organización 
(INTRANET), el mercado de la institución (EXTRANET) y el mercado (Red 
Global). 
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Sin embargo, debido al delgado hilo que divide las características de muchos de 
los sistemas utilizados al interior de la organizaciones y a que ningún sistema 
estratégico es realmente funcional sin la existencia de sistemas de tipo técnico-
operacionales (solo por mencionar un ejemplo), en lugar de clasificar el tipo de 
sistema, en la actualidad se ha consolidado mucho más el concepto de Enterprise 
System, para definir los sistemas de apoyo al desarrollo de las actividades 
empresariales. 
4.5 «Enterprise System (Sistemas Empresariales) 
Son diversos los sistemas que se utilizan al interior de las organizaciones para 
lograr el cumplimiento de los objetivos y metas, sin embargo para una eficiente 
respuesta ante los actuales retos del mercado, había resultado conveniente la 
implementación de sistemas que manejen las áreas cruciales y ofrezcan una 
fuerte ventaja competitiva frente a los competidores en términos de capacidad de 
respuesta y gestión de datos. Para conseguir esto la tendencia era contar con una 
plataforma tecnológica fuertemente integrada, que redujera los riesgos de 
duplicación de información, ambigüedades e incomunicación entre las 
plataformas, este tipo de sistemas son conocidos como Enterprise System. Sin 
embargo estudios internacionales revelan que más del 60% de los clientes que 
han implementado un Enterprise System con estas características, no suplieron 
por completo sus necesidades de gestión de información, debido a que este no 
integran toda la organización y deja de lado aspectos como el factor humano y/o la 
cadena de suministro (entre otros). 
Para conseguir la integración de los datos, los procesos y la mayor eficiencia al 
interior de la empresa, se opta por la integración tecnológica de diversas 
plataformas, que en su conjunto forman un nuevo tipo de Enterprise System con 
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una clara tendencia a la implementación de sistemas débilmente acoplados como 
solución a la complejidad de la implantación de los sistemas y su rápida 
obsolescencia, optando por el uso de servicios Web y herramientas que aunque 
difieren en tecnologías cuentan con una interfaz transparente al usuario, y rompen 
con el paradigma de los Enterprise System deben estar diseñados para habilitar 
un acoplamiento fuerte, ya que se basan en la perspectiva de la Web 2.0 que es 
radicalmente distinta a la perspectiva informática tradicional. Aunque en muchos 
casos sea necesaria la integración fuerte, muchas de las aplicaciones más 
interesantes pueden mantenerse débilmente acopladas, e incluso frágiles16. 
Los Enterprise System son en realidad el resultado de la integración entre diversas 
herramientas y tecnologías, que hacen posible la gestión de la información hasta 
llegar a un punto en que los datos dejan de ser un simple montón elementos 
aislados y se convierten en información crucial para facilitar el proceso de toma de 
decisiones. Los siguientes grupos de tecnologías son la base de los Enterprise 
System: 
4.5.1. Bases de datos 
Corresponden al pilar de los Enterprise System, son en si mismas un conjunto de 
datos almacenados con una estructura lógica. Es decir tan importante como los 
datos es la estructura conceptual con la que se relacionan entre ellos. 
Las aplicaciones de bases de datos más usadas en las empresa por sus 
características, flexibilidad y adaptabilidad son Oracle, MySQL, MaxDB, Sybase, 
PostgreSQL y Microsoft SQL Server. 
16 Fuente O'Reilly Media. Inc. Web 2.0 y aplicaciones distribuidas. casos de éxito 
http://www.oreillynet.com/pub/a/oreilly/timinews/2005/09/30/what-is-web-20.html 
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4.5.2. Date Warehouse 
Data warehousing es el centro de la arquitectura para los sistemas de información 
de la ultima década, consiste en un repositorio de información extraída de otros 
sistemas de la compañía (va sean los sistemas transaccionales, las bases de 
datos departamentales, la Intranet, o bases de datos externas, tales como datos 
macroeconómicos, indicadores del mercado, etc.) y que es accesible a los 
usuarios de negocios. 
4.5.3.ERP 17 
ERP es la sigla de Enterprise Resource Planning, que podría traducirse 
textualmente como Planificación de los recursos empresariales. Un sistema ERP 
es un paquete de aplicación transaccionales estandarizadas que le permiten a una 
compañía automatizar e integrar la mayor parte de sus procesos de negocios, 
compartir datos y prácticas entre todos los miembros de la organización, así como 
producir y acceder a la información en un ambiente de tiempo real. Una aplicación 
ERP constituye un marco de trabajo que incluye: 
aplicaciones comerciales (marketing), 
aplicaciones de recursos humanos, 
administrativas (finanzas, contabilidad), 
aplicaciones de planeación de manufactura y 
aplicaciones de gestión logística. 
17 La definición de ERP fue tomada parcialmente del libro: Sistemas de Información en la Era Digital. RAÚL 
HORACIO SAROKA. Universidad Nacional de San Martín Argenfina, 2002 Fundación OSDE 
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Figura 15. Esquema de sistemas ERP y la Gestión del conocimiento 
Es decir, la tarea de un sistema ERP es la de unir los procesos de negocios más 
importantes en la organización, tarea que logra utilizando una única base de datos 
que le permite disminuir al máximo la duplicación de información ya que cada 
aplicación toma los datos de la misma BD y a su vez la alimenta. 
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Figura 16. Anatomía de un sistema ERP 18 
18 Enterprise Resource Planning Solutions and Management, Fiona Fui-Hoon Nah, USA 2002 IRM Press 
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Modelos de ERP 
En la actualidad se ha extendido de manera notable el uso de aplicaciones tipo 
ERP, esto debido a que han aumentado las necesidades de consolidación de la 
información, pese a esto, no existe una solución ERP única que satisfaga las 
necesidades de todo tipo de empresa y que a la vez sea óptima para cualquiera 
de ellas sin importar el grupo (pequeña, mediana grande, multinacional, 
gubernamental, etc.). La de selección de la herramienta ERP, es pues una tarea 
compleja que exige el estudio previo de las necesidades empresariales y el 
alcance del proyecto de automatización de la gestión de información operativa. 
Para facilitar el análisis de la solución ERP adecuada, se han definidos tres 
grandes modelos de sistemas, que clasifican la solución ERP de acuerdo a sus 
limitaciones y beneficios de sus modelos, los cuales se listan a continuación: 
ERP Tipo Herramienta 
Los ERP de tipo herramienta pueden concebirse como un sistema inconcluso, que 
sin embargo permite ser construido mediante su uso, lo que esto significa, es que 
los ERP de tipo herramienta son plataformas de desarrollo, que además exigen el 
uso de programación especifica para completarlos. 
La herramienta más simple es 'lápiz y papel', ya que en teoría, con ella se puede 
comenzar desde cero una programación que en su momento será convertida en 
un producto capaz de funcionar totalmente de acuerdo con las necesidades del 
usuario, es decir, en una aplicación a la medida. Naturalmente eso es 
impracticable y por tanto al hablar de herramientas, nos referimos a sistemas 
sofisticados que permiten utilizar rutinas ya confeccionadas y que proporcionan un 
lenguaje de programación de alto nivel para añadir código de manera muy 
eficiente y rápida con vistas a cumplir con los requisitos buscados. 
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#ERP de Tipo Parametrizable 
Consisten en aplicaciones empresariales que incluyen funcionalidades totalmente 
terminadas y que en teoría están listas para trabajar, así como capacidad de 
ajuste a necesidades a través de la definición de parámetros. En teoría éste es el 
sistema ideal, ya que supuestamente contiene todas las posibilidades de uso va 
programadas requiriendo simplemente la indicación de los procedimientos y datos 
se quieren usar o no mediante una tabla de parámetros que recorre toda la 
aplicación. Una vez determinada la parametrización, el sistema queda listo para 
trabajar de manera aiustada a las necesidades del usuario sin necesidad de 
programación adicional. Pero desgraciadamente es imposible contemplar y 
programar de antemano todos los posibles procedimientos que cualquier empresa 
pueda necesitar, y aunque fuese posible, la cantidad de programación de base 
que habría que instalar en cada caso sería demasiado grande e inoperativa. Por 
eso. las Aplicaciones Parametrizables, llegan hasta un cierto punto que se 
considera suficiente para evitar la programación adicional, pero en general, sin 
cubrir todo el espectro de necesidades. 
ERP de Tipo Estático 
Consiste en una aplicación fija que lleva implícita una programación terminada con 
los procedimientos preconcebidos e inmutables. En términos de implantación es la 
solución más económica, si se tiene en cuenta el nulo coste de adaptación. oero 
también es la más rígida, al no permitir variaciones sobre el diseño original. 
4.5.4. CRM 
CRM son las siglas en ingles de Customer Relationship Management, que 
consisten en un conjunto de herramientas de gestión de relaciones con los 
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clientes. Son soluciones tecnológicas para conseguir desarrollar al interior de la 
organización la teoría del marketing relacional. El marketing relacional se puede 
definir como la estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y satisfacer 
las necesidades y los deseos presentes y previsibles de los clientes. 
CRM es la suma del marketing de Bases de Datos y Marketing de Servicios 
enfocados en un esfuerzo conjunto para desarrollar una estrategia de gestión del 
conocimiento y del negocio, proporcionando una metodología que ayuda a saber 
más de las necesidades y comportamientos de los clientes, para poder crear 
mejores relaciones con ellos, así como poder anticiparse al mercado. 
La implementación de un sistema CRM (como todos los sistemas de información 
destinados al apoyo gerencial) antes de ser un desafio tecnológico, es un desafío 
de negocio, ya que sin importar la cantidad de tecnología destinada a gestionar la 
relación con los clientes, si no existe un correcto enfoque tanto estratégico como 
de personas y procesos, el proyecto de implementación nunca alcanzará el éxito. 
4.5.5. SIG" 
Un sistema de información gerencial es la serie de procesos y acciones 
involucradas en captar datos en bruto, procesarlos en información utilizable y 
luego difundirla a los usuarios en la forma en que estos la requieren. 
Un SIG no es simplemente un programa informático e involucra mucho más que 
sólo calcular números. La información gerencial implica esencialmente la 
comunicación entre las personas sobre aquellos eventos que afectan el trabajo 
19 La definición de SIG fue tomada parcialmente del libro: Sistemas de Información Gerencial para 
-nstituciones de Microfinanzas. Guía práctica. Charles Waterfield, Nick Ramsing. 1998, CGAP/VVorld Bank, 
Grupo consultivo de Ayuda a la Población más Pobre 
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que desempeña su institución. El plan de cuentas, todos los formularios utilizados 
por una institución, desde los recibos hasta las solicitudes de préstamos, 
incluyendo los requerimientos de vacaciones por parte del personal, las reuniones, 
los reportes, las políticas y procedimientos, la asignación de personal, el perfil de 
un puesto, el proceso de planificación y también los programas informáticos, todos 
estos y otros más influyen sobre el flujo de información en una institución y por lo 
tanto, juntos conforman el sistema de información gerencial. 
Hay que notar la diferencia que existe entre datos e información dentro de la 
definición de un SIG. Los datos son hechos no procesados que no revelan nada 
en forma aislada. Por ejemplo, una simple transacción de pago no indica si éste se 
efectúo a tiempo y tampoco da a conocer en qué situación se encuentra el 
préstamo. 
La información está conformada por datos procesados o transformados que 
ayudan a alguien a tomar una decisión o a comprender algo mejor. Por ejemplo, la 
comparación entre los pagos actuales con las cuotas programadas revela la 
situación de un préstamo y su antigüedad — información que puede ser usada 
para tomar una decisión con respecto al seguimiento del préstamo o a la 
constitución de provisiones. Una institución puede estar saturada de datos y sin 
embargo puede poseer poca información. 
4.6 .Métodos de diseño de sistemas de información 
4.6.1. Análisis Estructurado 
El Análisis Estructurado es una metodología •que permite analizar sistemas 
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manuales o computarizados de una forma lógica, concentrándose en lo que 
explícitamente se necesita del sistema, separándolo de los componentes físicos 
(computadoras, sistemas de almacenamiento etc), para posteriormente desarrollar 
un modelo físico eficiente que permita usarlo para la situación que fue diseñado o 
para la mejora de un sistema existente. 
Componentes 
El Análisis Estructurado se vale de los siguiente componentes 
Símbolos gráficos: Convenciones que permiten identificar, describir 
representar las relaciones entre los componentes de un sistema. 
Diccionario de datos: Descripciones de todas las características de los 
datos utilizados en el sistema. Puede ser manual o automatizado. 
Descripciones de procesos y procedimientos: declaraciones formales que 
permiten a los analistas describir actividades críticas del sistema. 
Reglas: Estándares para describir y documentar el sistema en forma 
correcta y completa. 
La metodología utilizada para el análisis permite organizar las tareas asociadas 
con la determinación de requerimientos para obtener comprensión completa y 
exacta de una situación dada, a través del análisis un análisis del flujo de los datos 
que debe responder a los siguientes interrogantes: 
¿qué procesos integran el sistema? 
¿qué datos emplea cada proceso? 
¿qué datos son almacenados? 
¿qué datos ingresan y abandonan el sistema?. 
59 
Herramientas de Análisis de flujo de datos 
Diagrama de flujo de datos: Describe y analiza gráficamente y de manera 
lógica el movimiento de datos a través de un sistema, ya sea que este fuera 
manual o automatizado. Incluye procesos, lugares para almacenar datos y 
retrasos en el sistema. 
Diccionario de datos: Incluye las características lógicas de los sitios donde 
se almacenan los datos del sistema (nombre, descripción, alias, contenido y 
forma de organización), los procesos donde se emplean los datos y los 
sitios donde se requiere el acceso inmediato a la información. 
Diagrama de estructura de datos: Describe la relación entre las entidades 
de un sistema y el conjunto de información relacionado con la entidad. 
Gráfica de estructura: Herramienta que simboliza la relación entre los 
módulos de procesamiento y el software de la computadora, la jerarquía de 
los módulos componentes y los datos que serán transmitidos entre ellos, 
transacciones en el sistema y análisis de las transformaciones de los datos 
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5. JUSTIFICACIÓN 
El principal recurso que tienen las empresas para dar respuesta a las exigencias 
del mercado es la gestión apropiada de la información. Su utilidad y valor 
dependerán de la calidad de la misma, así como de los métodos seleccionados 
para su recolección y análisis. Del control y la eficiente gestión de la información 
dependerán además tareas cruciales para el desarrollo de un negocio como lo son 
la toma de decisiones correspondientes a la planificación a corto, mediano, y largo 
plazo, determinación de la calidad, disponibilidad y presentación de sus productos 
y servicios. 
Con la inminente llegada de el TLC, y el aumento del numero de competidores las 
empresas colombianas, en especial las Pymes, se verán enfrentadas a la 
necesidad de agilizar su proceso de toma de decisiones para poder dar respuesta 
a los cambios del mercado. 
Es por esto que contar con un modelo ERP diseñado para responder a las 
características sistémicas inherentes al sector agroindustrial de la extracción de 
palma beneficiaría enormemente al sector, dotándolo de herramientas para la 
rápida toma de decisiones ya que el manejo unificado de la información 
optimizaría costos, proporcionaría la información necesaria, confiable, de manera 
oportuna lo cual les permitiría ser mas competitivos. 
El desarrollo de este proyecto permitiría la puesta en practica de los conocimientos 
adquiridos a lo largo del desarrollo de nuestra carrera de pregrado, también 
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ayudaría a contribuir a la articulación del proyecto universitario con los sectores 
productivos de la región en aras del desarrollo en los ámbitos local, departamental 
y hasta regional a través de la generación de conocimientos al servicio de la 
comunidad, teniendo en cuenta la importancia del sector palmicultor en la 
economía, contribuyendo de esta forma al cumplimiento de la misión y visión de la 
Universidad del Magdalena. 
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6. OBJETIVOS 
6.1 »Objetivos Generales 
Diseñar un modelo de ERP basado en las características sistémicas de la 
pequeña y media empresa extractora de palma de aceite del departamento del 
Magdalena. 
6.2 .Objetivos específicos 
Determinar la pertinencia del diseño del modelo ERP para la pequeña 
industria teniendo en cuenta sus características sistémicas, su capacidad 
adquisitiva, y capacidad de implementar herramientas de este tipo. 
Analizar la estructura, procesos, relaciones e interacciones que ocurren al 
interior de las Pymes extractoras de palma del Magdalena para diseñar el 
modelo de ERP basado en sus características sistémicas. 
Crear las estrategias de implementación del modelo de acuerdo al tipo y 
características de la empresa. 
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7. DISEÑO DEL MODELO DEL SISTEMA ERP 
El trabajo desarrollado es el modelo de un sistema ERP basado en las 
características de las organizaciones del sector agroindustrial de la palma, 
específicamente centrado en las extractoras de palma catalogadas como mediana 
empresa y comprende el estudio de los procesos comerciales, financieros, de 
gestión humana y de producción, entregando como producto final un sistema 
altamente parametrizable que funciona como modelo valido y fácilmente adaptable 
a cualquier organización del sector. 
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7.1. Modelo Conceptual del ERP 
El concepto que da vida al modelo de sistema ERP que se verá a continuación se 
basa en la importancia del cliente como eje central de cualquier actividad 
empresarial, se obtienen datos referentes a los gustos, necesidades y 
expectativas del cliente a partir de la gestión eficiente de documentos generados 
en tareas comunes realizadas por las empresas como cotizaciones, formatos de 
recepción de quejas, formatos de pedidos y se plantea el uso de documentación 
más compleja como encuestas de satisfacción del cliente y buzones de 
sugerencias, a partir de esta información se procura la satisfacción de los 
requerimientos del cliente. Además basados en la comprensión de las 
característica sistémicas de la organización se busca la centralización y gestión de 
los datos de manera que redunden en una mejora de la eficiencia del sistema. 
Se plantea un modelo de sistema ERP de tipo parametrizable, donde los procesos 
sobre la información no suponen tareas complejas y se pueden crear 
manualmente o en forma automática de acuerdo con los requerimientos. Se basa 
en el reuso de la información como parámetro principal de su funcionamiento 
dejando claro las áreas responsables del desarrollo de cada proceso de tal forma 
que el personal indicado obtenga la información acertada y de manera oportuna. 
Su flexibilidad y capacidad de parametrizarse radica en que el implantador del 
modelo deberá definir una serie de políticas para el mismo, políticas que 
determinarán el personal responsable, así como la estructura de los formatos del 
sistema y definirá el grupo de datos a utilizar, y como será la estructura de 
codificación de productos materias primas y materiales. 
La estructura del modelo conceptual del sistema se muestra a continuación: 
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Modelo de componentes. r 
Procesos de negocio 
Interacción con el cliente 
Parámetros de la infraestructura operacional del negocio 
Figura 18. Estructura del Modelo conceptual del sistema 
Basados en el conocimiento de los procesos de negocios propios de las empresas 
extractoras de palma adquiridos a través de la experiencia al interior de la 
organización por parte de uno de los miembros del equipo de desarrollo de esta 
tesis (coordinador de calidad en una empresa extractora), la consulta a expertos 
(método delphi) y conocimientos previos adquiridos a lo largo de la carrera, se 
definió un modelo compuesto por tres componentes que encapsulan los procesos 
básicos de estas organizaciones, los cuales se definen a continuación: 
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7.1.1. Procesos comerciales 
Comprenden aquellas interacciones con agentes externos a la empresa, ya sean 
clientes o proveedores. Los procesos comerciales comprenden los siguientes 
procesos: 
Gestión de Clientes: Comprende todo lo relacionado con la atención del 
cliente, procesos de venta, cotizaciones, gestión de solicitudes, quejas y 
reclamos 
Gestión de Proveedores: Comprende todo lo relacionado con la selección 
de proveedores, solicitud de cotizaciones, procesos de adquisición de 
materias primas y materiales y la recepción de mercancías. 
7.1.2. Procesos de Realización del Producto. 
Son los procesos que responden a la razón de ser de la organización. 
Comprenden los siguientes aspectos: 
Gestión de la Producción: Abarca procesos relacionados con la extracción 
de aceite, se controlan aspectos intrínsecos del proceso productivo, entre 
ellos Inventados, datos de calidad de fruta, la calidad del aceite en cada una 
de sus etapas, el plan maestro de producción, la planeación de 
requerimientos de materiales y la administración de órdenes de producción. 
Gestión del Mantenimiento: Cuya tarea principal es la de garantizar el 
mantenimiento de la infraestructura necesaria para realizar el producto en 
los tiempos y especificaciones convenidas, comprende los planes de 
mantenimiento. 
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7.1.3. Procesos de Apoyo 
Definen aquellas tareas de las que se precisa para proveer los recursos 
necesarios para el cumplimiento de los procesos de la organización. Entre ellos se 
encuentra: 
Gestión Financiera: Es la que administra los recursos económicos 
necesarios para apoyar todos los procesos de la empresa. Entre ellos la 
aprobación de presupuestos, recuperación de cartera, pago a proveedores, 
manejos contables. 
Gestión del Talento Humano: Encargada de coordinar las tareas 
relacionadas con el análisis de los cargos, la selección, la contratación y 
evaluación del personal. 
Todos los anteriores procesos se soportan en la estructura de políticas de la 
empresa que pretenda implementar el modelo, ajustándolo a sus necesidades y 
características del negocio. 
7.2. Limitaciones del modelo 
El modelo se abstrae del medio de implementación, es decir es lo suficientemente 
básico como para funcionar en un sistema de información en papel o como para 
ser implementado a través del uso de sistemas computacionales en una base de 
datos transaccional. En él se dejan de lado procesos tales como la creación y 
gestión de estrategias de mercadotecnia, estudio de la competencia y tendencias 
del entorno por no ser parte de los alcances de este trabajo de grado, al igual que 
otros procesos relacionados con el área de talento humano, entre ellos actividades 
relacionadas con el bienestar del personal como la inducción, capacitación y 
actualización, así mismo el área financiera se estudian los procesos de 
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Planeación, Ejecución y Evaluación de Presupuesto dejando a un lado los 
manejos contables que pueden ser tratados a través de herramientas 
especializadas para tal fin. 
Respecto a la construcción de los diccionarios de datos, se sale del alcance del 
proyecto la elaboración de todos los paquetes que integran al mismo, puesto que 
este proceso requiere de la construcción de un paquete por cada registro 
representado en el sistema y de la explicación de cada uno de los datos insertos 
en el registro, que equivaldría a detallar alrededor de 70 paquetes con la definición 
de todos los datos en él. 
Para efectos de ilustrar como se construyen los diccionarios de datos del modelo, 
se presenta en el aparte de "Diccionario de Datos" los paquetes de datos 
correspondientes al proceso Gestión de Clientes, teniendo en cuenta que este 
proceso es el que jalona todo el proceso productivo. 
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7.3. Análisis del sistema 
El modelo fue desarrollado utilizando la metodología de análisis estructurado para 
el diseño de sistemas de información, lo que facilitó el análisis y flexibilizó el 
modelado, así como la comprensión de las interacciones que se presentan al 
interior del sistema 
Con el fin de obtener la información mínima necesaria para realizar el análisis y 
modelado del sistema fue necesario responder a las preguntas correspondientes 
a: ¿que procesos conforman el sistema? ¿que datos? ¿cuales son las entradas y 
salidas del sistema? y ¿cuales de estos datos se almacenan?. 
Para dar inicio al análisis que responde a los interrogantes anteriormente 
planteados, se tomó como referencia información de las empresas extractoras de 
palma obtenida a través de investigación en Internet, estudios bibliográficos, 
información obtenida al interior de la empresa a través de un trabajo de campo 
orientado por personal del sector, consulta a expertos soportados además en 
conocimientos previos adquiridos a lo largo de la carrera, caracterizando así los 
procesos y haciendo una diagramación de ellos. A partir de esta información se 
procedió a la diagramación de los flujos de información del sistema y a la 
construcción de un ejemplo de diccionario de datos. 
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7.4. Caracterización de los procesos 
7.4.1. Gestión de Clientes. 
Se identificó que en este tipo de empresas se dan dos tipos principales de 
procesos comerciales, estos son los procesos de gestión de clientes y procesos 
de gestión de proveedores. 
El objetivo primordial de la gestión de clientes en las empresas extractoras de 
palma es el de mantener contacto con los clientes, asegurarse de determinar sus 
necesidades y expectativas para trabajar en pro del cumplimiento de las mismas, 
así como generar campañas de marketing, identificar clientes potenciales e 
igualmente determinar sus necesidades y expectativas con el fin de contactarlos y 
hacer ofertas teniendo en cuenta dichos requerimientos, y por ultimo llevar toda la 
información relacionada con los requerimientos del cliente que bien puede ser 
características de producto, tiempos de entrega y cantidad de pedidos al área de 
producción que es quien está directamente involucrada con el cumplimiento de 
estos requerimientos. 
En general estos procesos coinciden en que se toma la información del cliente, 
información que en primera instancia corresponde a datos generales del mismo, 
luego de esto, se atienden requerimientos de especificación de producto, quejas, 
reclamos, sugerencias, información referente a tiempos de pago, número de 
períodos y períodos entre pagos, descuentos, se gestiona el proceso de ventas y 
se envía la información necesaria al área de producción y al área financiera. 
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Gestión de clientes 
Gestionar la información de los clientes. 
Detectar y contactar clientes prospectos. 
Venta de productos de la empresa. 
Gestionar los requisitos de los clientes. 
Realizar seguimiento periódico al nivel de 
satisfacción de los clientes. 
> Comunicar al área de producción el volumen 
de pedido y requisitos de los clientes 
(características de producto) 
Enviar la información necesaria al área 
financiera. 
Actividades 
Información de clientes. 
Requisitos de clientes. 
Información de cliente prospecto. 
Requisitos de clientes. 
Entradas del Proceso 
Respuesta a los requisitos del cliente. 
Cotización. 
Ofertas. 
Información referente al tamaño y 
especificaciones de pedido a producción. 
Información de facturas al área financiera. 
Gerente. 
Jefe Administrativo. 
> Jefe de Ventas. 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Secretaria de gerencia. 
Secretaria administrativa. 
Auxiliar de ventas. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. Observaciones 
Caracterización del Proceso Gestión de Clientes 
7-; 
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Caracterización de subproceso Gestión de requerimientos del cliente 
                
                 
  
Subproceso 
   
Gestión de requerimientos del cliente. 
 
  
Actividades 
   
Clasificar los requerimientos de los clientes 
de acuerdo a su naturaleza. 
 
  
Entradas del Proceso 
  
Datos de clientes (datos de pedidos, 
cotizaciones, ordenes de compra, quejas, 
reclamos, sugerencias) 
 
                 
  
Salidas del Proceso 
  
Información referente a pedidos y 
cotizaciones al área de ventas. 
Información referente a quejas, sugerencias 
o reclamos. 
Información de ofertas para clientes 
prospecto. 
 
                 
  
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
 
> Auxiliar de ventas. 
       
   
Auxiliar de ventas. 
Secretaria de ventas. 
       
                 
  
Observaciones 
  
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
 
                 
7. 
(OLJEJA 
SUGERENCI
RCLA 
FORBITO 
DE QUEJAS 
SUGERENCIAS 
Y RECLA
______
MS 
PROCESO DE 
VENTAS 
RESPUESTA A 
REQUERIMI- 
ENTOS DEL 
CL1,7I  
A 
-F111111STMS- 
DE LA 
SOLICTTUD DE 
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NFOPMACIÓN 
CLENIE 
PROSPECTO 
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FLUJOGRAMA 1.1. Subproceso de Gestión de Requerimientos del Cliente 
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Actividades 
Caracterización de subproceso de Ventas 
Datos de pedidos. 
Información de ofertas para clientes 
prospecto. 
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Ventas 
Enviar cotizaciones a los clientes que lo 
soliciten. 
Comunicar al área de producción el volumen 
de pedido y requisitos de los clientes 
(características de producto). 
Enviar ofertas a clientes prospectos. 
Venta de productos de la empresa. 
Enviar la información necesaria al área 
financiera. 
Subproceso 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
Cotizaciones. 
Ofertas 
Datos de pedido (especificaciones de 
producto, tamaño de pedido) 
Información de facturas al área financiera 
Gerente. 
> Jefe de ventas. 
Jefe Administrativo. 
Auxiliar de ventas. 
Secretaria de ventas. 
Auxiliar administrativa. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
REQUISROS 
DE LA 
>SOLICITUD DE 1›. COTIZAWN 
y  
GESTIÓN DE 
REQUERIMIENTOS 
DEL CLIENTE 
FLUJOGRAMA 1.2. Subproceso de Ventas 
NICIO 
y  
NFORMACIÓN 
CLENTE Ill> OFERTA 
PROSFECTO 
    
   
  
-> CLENTE 
  
    
-_____------ .-_______----- 
    
    
           
           
           
  
11-  DATOS DE CLENTES 4  
 
   
           
           
      
A 
   
         
           
           
           
 
PROCESO 
FNANCERO DE 
COBRO 
     
7t1 
Caracterización de subproceso de Tramite de quejas sugerencias y reclamos 
Tramite de quejas sugerencias y 
reclamos. 
Dar tramite y seguimiento a las quejas 
sugerencias o reclamos que presenten los 
clientes. 
Informar a los interesados para que se 
tomen las acciones correctivas preventivas 
y/o predictivas para la corrección de 
posibles problemas. 
Quejas de clientes (referentes al servicio y/o 
calidad del producto). 
> Sugerencias de clientes. 
Reclamos de clientes. 
Registro de Seguimiento a quejas 
sugerencias o reclamos. 
Respuesta a clientes. 
Jefe de ventas. 
Jefe Administrativo. 
Auxiliar de ventas. 
Secretaria de ventas. 
Auxiliar administrativa. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
Subproceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
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FORIA4TO DE 
SEGUIVENRD _00> 
 DE QUEJAS 
RESPUESTA A 
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ENTOS DEL 
CLIENTE 
DATOS DE CLENTES 
FLUJOGRAMA 1.3. Subproceso Tramite de Quejas Sugerencias y Reclamos. 
GESTIÓN DE 
REQUERIMENTOS 
DEL CUENTE 
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QUF_JA 
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7.4.2. Procesos proveedores. 
La gestión de proveedores tiene como objeto la clasificación y selección de los 
proveedores con el fin de suministrar materiales y servicios que cumplan con los 
requisitos definidos por la organización, para de ese modo garantizar que los 
productos satisfagan las necesidades de los clientes y para garantizar el 
cumplimiento de dicho objetivo se realiza la selección, evaluación, calificación y 
reevaluación de proveedores. 
Las actividades de compra se dividen en dos grupos, el primero tiene que ver con 
la adquisición de mercancías que son requeridas para el normal funcionamiento 
de las diferentes áreas, entre ellas mantenimiento, incluye la compra de servicios y 
materiales, el otro grupo es la adquisición de materias primas, que a pesar de ser 
un proceso de adquisición, se realiza de manera distinta y es único de este tipo de 
organizaciones, debido a que se presentan contratos de compra abierta y no se 
rechaza la materia prima, solo se penaliza de acuerdo al estado de la fruta. 
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Caracterización del Proceso Gestión de proveedores 
                                        
    
Proceso 
     
Gestión de proveedores. 
          
                                         
   
Actividades 
    
> Seleccionar proveedores. 
)- Clasificar proveedores según el tipo de 
suministro. 
Evaluación de proveedores. 
Reevaluación de proveedores. 
Adquirir los insumos y materiales necesarios 
para garantizar el normal funcionamiento de 
la organización. 
                                         
  
Entradas del Proceso 
  
Requisitos de materias primas. 
Requisitos de materiales. 
Requisitos de servicios. 
Información de proveedores. 
        
                                         
  
Salidas del Proceso 
    
Evaluación de proveedores. 
Selección de proveedores. 
Ordenes de compra. 
Ordenes de prestación de servicio. 
     
           
                                         
  
Responsables del Proceso 
  
Gerente. 
Jefe de Compras. 
Jefe Administrativo. 
               
                                         
  
Personal Operativo del 
Proceso 
  
Auxiliar de Compras. 
Secretaria de Compras. 
Auxiliar administrativa. 
             
                                         
  
Observaciones 
  
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
 
                                         
                                         
FLUJOGRAMA 2. GESTIÓN DE PROVEEDORES 
F3OttelilifH3E1 
REQUERIN 
ENTOS 
A *PROVEEDORES 
A- 
SOLICITUD 
DE 
MATERIAS PRIVIA 
MATERIALES 
Y SERVICIOS 
OFERTAS DE 
PROVEEDORES 
NICIO 
8 
Caracterización del subproceso de Selección de Proveedores 
Subproceso Selección de proveedores 
Actividades 
Clasificar proveedores según el tipo de 
suministro. 
Evaluación de proveedores. 
Entradas del Proceso > Información de proveedores. 
Salidas del Proceso Evaluación de proveedores. Selección de proveedores. 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Jefe de Compras. 
Jefe Administrativo. 
Auxiliar de Compras. 
Secretaria de Compras. 
Auxiliar administrativa. 
Observaciones 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
El proceso de evaluación de proveedores incluye la 
reevaluación de proveedores en el caso de que 
estos actualicen sus datos con la empresa. 
X4 
PROVEEDOR 
DE ) 
 mA iALtS 
SU MI N I STROS 
LISTADO DE 
PROVEEDORES 
PROVEEDOR 
DE MATERIA 
PRIMA (FRUTA) 
PROCESO 
DE COIVFRA 
ir 
FIN 
LISTADO DE 
PROVEEDORE 
DE MATERIA 
PRIMA 
14v  
FLUJOGRAMA 2.1. Subproceso de Selección de Proveedores 
DATOS DE PROVEEDORES 
Polfticas de evaluación de Proveedor de Materiales: 
- Puntaje asignado a costos 
- Puntaje asignado a # de 
certificados 
Puntaje asignado a 
sello de calidad IS09000 
Ftint asignado a 
es icaciones de producto 
- Puntaje asignado a 
tiempos de entrega 
- Referencias 
- Otros (definidas por la empresa) 
Polfticas de evaluación de  
proveedor de Fruta:  
- Puntaje asignado a costos 
Ftintaje asignado a # de 
certificados 
- Puntaje asignado a 
sello de calidad IS09000 
- Puntaje asignado a 
especificaciones de producto 
- Puntaje asignado a 
tierrpos de entrega 
Referencias 
Otros (definidas por la errpresa) 
PROVEEDORES  
SELECCIONADOS 
Y 
SUMINTROE, 
LISTADO DE 
PROVEEDORES  
SELECCIONADCS 
CONTRATO 
DE COMPRA 
ABIERTA 
g s 
Subproceso 
 
Actividades 
 
     
     
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
Caracterización del Subproceso de Compra de Mercancías. 
Compra de mercancías. 
Adquirir materiales requeridos por 
producción y demás áreas de la 
organización. 
Resultados evaluación de proveedores. 
Resultados selección de proveedores. 
Solicitud de cotización 
Orden de compra 
Gerente. 
Jefe de Compras. 
Jefe Administrativo. 
Auxiliar de Compras. 
Secretaria de Compras. 
Auxiliar administrativa. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
Actividades como la contratación de servicios 
externos son tomadas de la misma manera que el 
proceso de compra de mercancías, debido a que 
se realizan los mismos procesos. 
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UCITUD DE 
FROVEEDORDS 
COTIZACIÓN 
A 
nOVEEDOREr 
SELECCADO.S 
ROVEEDORE 
ELECCIONAD 
Y 
SUMINI 
FLUJOGRAMA 2.2. Subproceso de Compras de Mercancías 
RESPalWer 
SOLOMO O E 
CODZACION 
A PROVEEDORES 
Fblfticas de selección 
de compras de mercancia: 
- Selección por costo 
- Especificaciones de producto 
- Tiempos de entrega 
- Otras (definidas por la empresa) 
  
 
SELECCIÓN 
DE LA 
TIZACIÓ 
 
  
Polfticas de monto MáXiT3 
- Se asigna un monto 
máximo a ser aprobado UPERA EL SI OBACI 
por el responsable de MONTO DEL GERENTE 
un área de la errpresa 
sin involucrar al gerente 
general 
GNADO GENERAL 
NO SI 
NO 
OBAC 
DEL 
ESPONSAB 
E ÁR 
DATOS DE PROVEEDOFtES 
SI ORDEN DE 
COMPRA 
MERCANCAS 8Net  FOR PA 
R 7 
Caracterización del subproceso de Recepción de mercancías 
Recepción de mercancías. 
Garantizar que los insumos y materiales 
recibidos se encuentran en las cantidades y 
especificaciones que fueron solicitadas. 
> Ordenes de compra. 
Datos de insumos enviados por los 
proveedores. 
Registro de aceptación o rechazo. 
Jefe de Compras. 
> Jefe Administrativo. 
> Auxiliar de Compras. 
Almacenista. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
De acuerdo a la organización y sus políticas la 
recepción de mercancías puede realizarse 
directamente por el almacenista en la planta o por 
un asistente de compras en las oficinas principales 
de la organización. 
Subproceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
RR 
DATOS DE 
iNsuivos 
CEPCIÓ 
OMPARACIÓ 
E MERCANCÍAM 
CON ORDEN / 
E COMP 
INFORMACIÓN 
GENERAL DE 
ORDEN DE 
COMPRA 
DATOS DE PROVEEDORES 
AA 
FORMATO 
DE RECHAZO 
DE 
NERCANCIAS 
SI 
RECIBIDO A 
SATISFACCIÓN 
ALMA J 
   
FI 
   
     
PROCESO 
DE PRODUCCKSN 
   
FLUJOGRAMA 2.3. Subproceso de Recepción de Mercancías. 
ENTREGA oa FIRMO 
FOR PARTE DEL 
FROVEEDOR 
R9 
Caracterización del subproceso de Recepción de materia prima 
                     
     
Subproceso 
 
> Recepción de materia prima. 
   
             
Recibir la fruta enviada por los proveedores 
y garantizar la existencia de insumos 
necesarios para que se realice el proceso de 
extracción de aceite de palma y palmiste. 
     
Actividades 
 
 
Entradas del Proceso 
 
Contratos de compra. 
Insumos enviados por los proveedores. 
  
Salidas del Proceso 
 
> Registro de estado de fruta y cantidad de 
fruta. (Ton.) 
 
Responsables del Proceso > Jefe de Producción. 
> Jefe Administrativo. 
      
       
                      
 
Personal Operativo del 
Proceso 
Analista de calidad de fruta. 
Supervisor de planta. 
     
   
Observaciones 
 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa.. 
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FLUJOGRAMA 2.4. Subproceso de Recepción de Materia Prima. 
REGIR° DE 
ESTADO Y 
CANTIDAD 
y 
DATOS DE PROVEEDORES 
FIN 
PROCESO DE 
PRODUCCIÓN > 
9 1 
y  
FROCESO 
ANANCERO DE 
PAGO A 
PROVEEDORES 
Caracterización del subproceso de Adquisición de Servicio 
                                      
                                      
                                      
          
Subproceso 
             
Adquisición de Servicio. 
    
                                   
                                      
                               
Adquirir servicios requeridos por las distintas 
áreas de la organización. 
          
Actividades 
              
                               
                             
Resultados evaluación de proveedores. 
Resultados selección de proveedores. 
    
Entradas del Proceso 
     
                             
                                      
                                      
                             
> Solicitud de cotización 
Orden de servicio. 
Recibido a satisfacción. 
     
     
Salidas del Proceso 
           
                                  
                             
> Gerente. 
Jefe de Compras. 
Jefe Administrativo. 
      
  
Responsables del Proceso 
        
                                   
                                      
                             
Auxiliar de Compras. 
Secretaria de Compras. 
Auxiliar administrativa. 
    
   
Personal Operativo del 
Proceso 
        
                                 
                                      
                            
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
Actividades como la contratación de servicios 
externos son tomadas de la misma manera que el 
proceso de compra de mercancías, debido a que 
se realizan los mismos procesos. 
         
Observaciones 
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SI 
Polfticas de selección  
de prestador de servicio: 
- Selección por costo 
- Especificaciones de producto 
- Tiempos de entregaE 
- Otras (definidas por la empresa) 
Poldica montos máximos: 
- Equivalente a la pollica 
de nnonto máximo del 
subproceso de corrpra 
de mercancía 
SI NO 
NO ySI 
DATOS DE PROVEEDORES 
 
AAA 
ORDEN DE 
SERVIDO 
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FLUJOGRAMA 2.5. Subproceso Adquisición de Servicios 
PROVEEDORES  
ELECCIONADO 
Y 1 SELECCIÓN DE PROVEEDORES < NIDO 
SUMII OS- 
$01,161-111D-RE 
COTIZACIÓN 
A 
'ROVEEDORES 
SELECC9ADOS 
RISSFUESM A LA 
SOLICITUD CE 
C0717-A9ak 
A FROV~ 
7.4.3. Gestión del Talento Humano 
El área de Talento Humano se encarga de proveer los recursos de personal 
competentes para el desarrollo de las actividades de la áreas donde se requieran. 
Incluye actividades de selección, formación y evaluación del desempeño del 
personal. 
Periódicamente se hace una revisión, análisis y actualización de las funciones y 
los manuales de cargos con apoyo de los jefes de cada área de la empresa y se 
definen los criterios para selección y evaluación de personal. 
El proceso de selección se lleva a cabo atendiendo los parámetros establecidos 
por la dirección y teniendo en cuenta el perfil del aspirante y el resultado en las 
pruebas, posterior a esto se lleva a cabo el proceso de contratación formal, 
afiliación al sistema general de seguridad social, inducción al cargo y proceso de 
formación, capacitación o actualización que el empleado requiera para el mejor 
desarrollo de sus funciones. 
Periódicamente se lleva a cabo el proceso de evaluación de desempeño el cual 
analiza las fortalezas y debilidades en el desempeño del cargo, verifica el 
cumplimiento de las funciones e identifica necesidades de formación de clientes. 
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Caracterización del Proceso de Gestión Humana 
Gestión Humana 
Planeación del personal. 
> Vinculación del personal. 
> Evaluación del desempeño del personal. 
Parámetros para definición de cargos 
Políticas Salariales 
Información estructura organizacional de la 
empresa. 
Requerimientos de personal. 
Información del personal. 
Manual de Funciones 
Contratos. 
Resultados de evaluación. 
Informe de nomina 
Gerente 
Jefes de área 
Encargado del área de Talento Humano 
Jefes de área 
> Asistente de Gestión Humana. 
En algunas empresas quizás no exista un área 
definida de Talento Humano, pero las 
responsabilidades deben estar asignadas a otra 
área. 
Proceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
Í- INICIO 
Ilr 
) 
   
INCORPORACICO--> 
ROCESOS 
SATISFACTORIA FORMACK5N, 
> CA RA CITA C 
ACTUALIZA 
REQUERWENTO PROCESO DE 
JE PERSONA140----pLA NFICA Gil:5N PE 
PERSONA L 
Á-----  
AL 
DA- I:) 
PERSON 
MEDIANAMENTE 
SATISFACTORIA 
NO SATISFACTORIA 
V V 
EMPLEADO 
t 
NOTFICACIÓIN 
> DE 
V MULA C 
-- 4z-- 
ARCHIVO TA LENTO
..4  
HUMA NO "IN 
A 
REGISTRO DE 
DESV INCULACIO 
----- 
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FL(JJOGRAMA 3. PROCESO DE GESTIÓN HUMANA 
Caracterización del Subproceso de Planificación de personal 
Planificación de personal 
> Definición de Cargos 
Definición de Manual de Funciones 
Creación de nuevos cargos 
> Revisión y actualización de Manual de 
Funciones 
Parámetros para definición de cargos 
Políticas Salariales 
Información estructura organizacional de la 
empresa 
> Manual de Funciones 
Gerente 
Jefes de área 
Encargado del área de Talento Humano 
> Jefes de área 
Asistente de Área de Talento Humano 
Subproceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
En algunas empresas quizás no exista un área 
definida de Talento Humano, pero las 
responsabilidades deben estar asignadas a otra 
área. 
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DEFNICIÓN 
DE 
POLMCAS 
SALARIALES 
MANUAL DE 
CARGOS Y 
FUNCION 
ARCHIVO TALENTO 
HUMANO 
A 
NCIO 
DrEnhiciói 
DE  CARGOS 
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MANUAL 
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MANUAL DE 
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MANUAL DE 
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9R 
CREACION DE 
CARGO 
FLUJOGRAMA 3.1 Subproceso de Planificación de Personal 
Polftica de Periodicidad de 
Análisis de Cargos:  
- Determina la 
periodicidad con la cual 
se crea o modifica un 
cargo 
Proceso 
 
Actividades 
 
     
 
Entradas del Proceso 
     
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del Proceso 
Caracterización del Subproceso de Selección de Personal 
Selección de Personal 
Estudio de Requisición de 
Personal 
Recepción de Hojas de Vida 
Preselección de Candidatos 
Aplicación de Pruebas 
psicométricas y específicas 
y Análisis de Resultados de 
Pruebas 
Preselección a Entrevista 
Entrevista 
Selección de candidato 
Notificación al candidato 
Políticas de selección de 
personal 
Requisición de personal 
Hoja de vida de candidatos 
Resultados de Pruebas 
específicas y psicométricas 
Convocatoria para selección de 
personal 
Convocatoria a entrevista 
Notificación de selección 
Selección del empleado 
Informe de acciones de mejora a 
las competencias del 
seleccionado 
Jefe de área que requiere el 
nuevo empleado 
Jefe de área de Talento Humano 
Gerencia o su Representante 
Psicólogo 
Auxiliar de área de Talento 
Humano 
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Proceso 
Observaciones 
> Selección de Personal 
La selección del candidato se sugiere 
sea hecha por un comité conformado 
como mínimo por un representante de 
la Gerencia, un representante del área 
de Talento Humano y un representante 
del área interesada. 
Se pueden seleccionar candidatos que 
ya estén vinculados en la empresa, la 
organización definirá en estos casos el 
tratamiento que les dará en cuanto a 
asignación de puntos pos su 
experiencia en la empresa u otros 
mecanismos que considere. 
100 
REQUISICIÓN 
A PROBA DA 
ERENCIA O RE-QUISICIÓN 
RGA   PERSONA 
P TA L 
SI 
a 
COWOCATO 
BCTERNA E 
I1ESPRA  S DE V • EPCIÓN • S DE V 1 
FLUJOGRAMA 3.2 Subproceso de Selección de Personal por Convocatoria 
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1 
POLíTICAS DE SELECCIÓN DE PERSONAL 
RESULTA DOS 
DE PRUEBAS 
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Contratación de personal 
Elaboración del documento 
Firma del documento 
Afiliación al Sistema General de 
Seguridad Social 
Inclusión en Nómina de 
Empleados 
Información Hoja de Vida 
Información de Estructura 
Organizacional 
Documentación exigida por la 
empresa 
Información para el sistema 
General de Seguridad Social 
Información de Nómina 
Contrato 
Jefe de área de Talento Humano 
> Gerencia 
Auxiliar de área de Talento 
Humano 
Caracterización del Subproceso de Contratación de personal 
Subproceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del Proceso 
Observaciones 
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ARCHTVO TALENTO 
HUMANO 
c Nao 
FEA DEL 
CONTRATO  
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CONTRATO 
ircucabN 
FLUJOGRAMA 3.3 Subproceso de Contratación de Personal 
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Proceso 
Actividades 
  
Entradas del Proceso 
 
     
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del Proceso 
Observaciones 
Caracterización del Subproceso de Evaluación de Desempeño 
Evaluación de Desempeño 
;- Determinación de metas, 
estándares y medidas de 
desempeño 
Evaluación de desempeño 
Generación de reporte de 
desempeño 
Evaluación de resultados de 
desempeño 
Elaboración de propuesta de 
mejora 
Información de estructura 
orgánica de la empresa 
Políticas de Evaluación de 
desempeño 
Reportes de desempeño 
Informe de acciones correctivas y 
de mejoras 
Jefes de áreas 
Jefe de Talento Humano 
Gerencia 
Auxiliar de Talento Humano 
Auxiliares de área 
Los indicadores, estándares y 
metas de desempeño son 
establecidos por la dirección de 
la empresa teniendo en cuenta la 
naturaleza de los cargos 
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NIDO 
4, 
DETERMINACIÓN 
INDICADORES, 
ESTÁNDARES 
Y METAS DE 
DES~0 
—F 
y 
Fr
RMATO PA 
A LUACION 
DES 
ir ARCHIVO ALENTO 
—411 HUMANO 
FLUJOGRAMA 3.4 Subproceso de Evaluación de Desempeño 
Políticas de Evaluación 
establecidas por la alta 
dirección 
Periodickiad del 
Proceso de Evaluación 
del Deserrpeño 
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7.4.4. Gestión de la producción 
La gestión de la manufactura es tal vez la actividad más compleja y de mayor 
importancia que se da al interior de las organizaciones extractoras de palma, 
debido a que es el corazón de los procesos de la organización. En esta deben 
controlarse procesos relacionados con la extracción de aceite de palma, torta y 
aceite de palmiste, deben controlarse aspectos intrínsecos del proceso productivo, 
entre ellos inventarios, los datos de fruta, la calidad del aceite en cada una de sus 
etapas, el plan maestro de producción, la planeación de requerimientos de 
materiales, los planes de mantenimiento, la capacidad de la planta, la 
normalización y la administración de órdenes de producción. 
El proceso inicia con la recepción de las ordenes de producción, las cuales indican 
las características de cada pedido, estas sumadas a la planeación de la 
producción dan inicio al proceso de extracción de aceite, alimentan el sistema y 
permiten determinar los estimados de producción y niveles de inventarios, así 
como los requerimientos de personal. 
Durante la producción se deben controlar diversas variables relacionadas con la 
calidad del producto, por lo que deben además estar registrados los 
procedimientos de extracción y tipos de análisis. Así mismo otro aspecto 
importante a controlar en la gestión de la producción es la capacidad de 
producción, pudiendo de este modo controlar la relación entre la capacidad real de 
la planta y la capacidad requerida para completar la entrega de productos en los 
términos pactados con el cliente. 
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Un aspecto muy particular de este tipo de organizaciones es la dificultad para 
realizar la planeación de la producción, debido a las características intrínsecas del 
sector, en el que si bien se tienen pronósticos de ventas, el traducirlos en un plan 
maestro de la producción se convierte en una difícil tarea debido a las condiciones 
únicas de aprovisionamiento en la que se depende de variables como la calidad 
de la fruta, que puede variar entre frutos maduros, sobre maduros, verdes y de 
pedúnculo largo, lo que repercute en el rendimiento de la producción, pero son 
condiciones que no se pueden solucionar con la ruptura del convenio con los 
proveedores ya que este especifica que se compra toda la fruta que se envíe, esto 
hace además que el volumen de materia prima nunca esté claramente definido y 
su rendimiento sea igualmente variable. 
Los periodos de aprovisionamiento dependen de las condiciones de cultivo, y de 
factores externos como condiciones climáticas y demás que puedan afectar la 
calidad de la fruta, lo que obliga a producir de acuerdo a la cantidad de materia 
prima que se tenga en la tolva, sin la posibilidad de mantener inventario ya que la 
fruta se acidifica y pierde sus propiedades lo que no la hace apta para la 
producción eficiente de aceite. 
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Resumen del Proceso de Gestión de la Producción. 
Ordenes de producción. 
Información de cantidad de fruta (Ton). 
Información de entrada de materiales. 
Información de stoks de inventario 
Reportes de especificaciones finales del 
producto. 
Reportes de calidad de la fruta ingresada. 
Información de requerimientos de personal. 
Requerimientos de materiales. 
Requerimientos de servicios externos. 
Requerimientos de frutas. 
Subproceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
Gestión de la producción. 
Desarrollo del plan maestro de producción. 
La producción de aceite de palma. 
La producción de aceite de palmiste. 
La producción torta. 
El control de inventarios. 
El mantenimiento de la infraestructura. 
La planeación de requerimientos de 
materiales. 
La administración de capacidad de la planta. 
> La administración de calidad del producto. 
Director de planta. 
Jefe de producción. 
Personal operativo de la planta. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
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FLUJOGRAMA 4. PROCESO GESTIÓN DE LA PRODUCCIÓN 
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Resumen del Subproceso de Control de la Producción de Aceite de Palma. 
           
    
Subproceso 
 
Control de la Producción de Aceite de 
Palma. 
            
    
Actividades 
 
Controlar la producción del aceite de palma 
en cada una de sus etapas.. 
  
Entradas del Proceso Registro de cantidad de fruta. Parametros de funcionamiento de máquinas. 
  
Salidas del Proceso 
Reportes del estado de funcionamiento de 
las máquinas. 
Reporte de la cantidad de producto 
procesado. 
> Requerimientos de personal 
 
Responsables del Proceso Director de planta. Jefe de producción. 
 
Personal Operativo del 
Proceso 
Personal operativo de la planta. 
   
Observaciones 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
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FLUJOGRAMA 4.1. Subproceso Control de la Producción de Aceite de Palma. 
PA LMISTERIA 
FBRA Y ALMENDRAS 
MACENAMENTO AL 
DESFRUTADO 
REGISTRO DE 
CONTROL DE 
VAGONETAS 
PROCESAE 
REGISTRO 
DE ESTADO 
DE ALMENDRA 
--_,------ 
REGISTRO DE 
CONTROL DE 
EXTRACCI(»I 
-------- 
CLARFICACIÓN 
y y  
> DATOS DE PRODUCCIÓN 4  
y  
REGISTRO DE 
CONTROL DE 
CLARFICACIÓN 
-______------ 
ITRAca5N 
y 
INICIO 
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 Subproceso 
     
     
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
Resumen del Subproceso de Control de la Producción de Aceite de Palmiste. 
Control de la Producción de Aceite de 
Palmiste. 
> Controlar la producción del aceite de 
palmiste en cada una de sus etapas. 
Registro de estado de almendra. 
Reportes del estado de funcionamiento de 
las máquinas. 
Reporte de la cantidad de producto 
procesado. 
> Director de planta. 
Jefe de producción. 
Personal operativo de la planta. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
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FLUJOGRAMA 4.2. Subproceso Control de la Producción de Aceite de Palmiste. 
REGISTRO 
DE ESTADO  
DE ALMENDRA 
EXTRACCIÓN 
DE ACETTE DE 
PA LEISTE 
>ALMACENAMENTO 
REGISTRO DE 
FUNCIONA MIEN-0 
DE MA Q(JNA S 
LOE  
_A CA NTDA D 
DE PRODUCTO  FN ) 
DATOS DE PRODUCCIÓN 
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Control de la Calidad del Aceite de 
Palma. 
Controlar la calidad del aceite de palma en 
cada una de sus etapas. 
Registro de estado y cantidad de fruta. 
Registro de estado y cantidad de fruta 
Registro de contenido de aceite en efluentes 
Registro del contenido de aceite en tuzas y 
frutos adheridos 
Registro de la composición volumétrica en el 
licor de prensa 
Registro de la contenido de aceite en la fibra 
Registro de control de palmisteria en 
laboratorio 
Registro de contenido de aceite en aforo de 
almendra 
Registro de composición volumétrica de 
mezcla en centrifuga 
Registro de contenido de aceite en 
efluentes 
Registro de aceite de palma terminado 
Registro de aceite de palma almacenado 
Director de planta. 
Jefe de producción. 
  
   
Personal operativo de la planta. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
 
Subproceso 
 
Actividades 
     
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
Resumen del Subproceso de Control de la Calidad de Aceite de Palma. 
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FLUJOGRAMA 4.3. Subproceso Control de Calidad del Aceite de Palma. 
DESFRUTADO 
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Control de la Calidad del Aceite de 
Palmiste. 
Controlar la calidad del aceite de palmiste 
en cada una de sus etapas. 
Registro contenido de aceite en aforo de 
almendra. 
Registro de calidad de aceite de palmiste 
en almacenamiento y despacho 
Registro de calidad de aceite de palmiste 
terminado 
Director de planta. 
Jefe de producción. 
Personal operativo de la planta. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
Resumen del Subproceso de Control de la Calidad del Aceite de Palmiste. 
Subproceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
116 
y 
EXTRACCIÓN 
DEACEJTEIJd 44 
PA LIVISTE 
iE
I.FA CENA 
Y DESPACHO 
> DATOS DE PRODUCCIÓN 
REGISTRO DE 
CALI DAD 
DE ACEITE 
E PALMISTE E 
CENAMI EN 
O 
REGISTRO-DE-
CONTENI DO 
DE ACEITE 
EN AFORO 
DE ALME_ J9RA 
FLUJOGRAMA 4.4. Subproceso Control de la Calidad del Aceite de Palmiste. 
FIN 
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Resumen del Suboroceso de Almacén. 
Subproceso > Control de Almacén. 
Actividades 
> Gestionar el inventario de materiales 
necesario para el proceso de mantenimiento 
y producción. 
Entradas del Proceso > Recibo a satisfacción. 
> Requisición de materiales. 
Salidas del Proceso > Requisiciones de compra. 
Responsables del Proceso 
> Director de planta. 
> Jefe de producción. 
> Jefe de mantenimiento. 
Personal Operativo del 
Proceso 
> Almacenista. 
> Auxiliar de Almacén. 
Observaciones 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
----------------- 
1 1R 
FLUJOGRAMA 4.5. Subproceso Control de Almacén. 
pRoDuccúN 
REQUISICIÓN 
DE 
MATERIALES 
ill 
 REQUISICIÓN 1 
DE 
MATERIALES 
, ,---- 
CON STOCK  
INVENTA 
I RECIBO A DATOS DE PROVEEDORES 
SFACC  
FIN 
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7.4.5. Planeación del Mantenimiento 
Los procesos relacionados con el mantenimiento a pesar de no significar ningún 
cambio en el producto son de gran importancia en las organizaciones extractoras 
de palma, debido a que están encargados de garantizar la infraestructura 
necesaria para realizar el producto en los tiempos y especificaciones convenidas, 
así como de disminuir el número de paradas no programadas ocasionadas por 
fallas en los equipos. 
El proceso de mantenimiento es constante y va de la mano con todo el proceso 
productivo, llevando registro constante de las horas de trabajo de máquinas, 
estudio de vibraciones, ruidos y demás, garantizando así el seguimiento del 
proceso y la planeación del mantenimiento. 
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Planeación del Mantenimiento. 
Garantizar el mantenimiento de la 
infraestructura necesaria para el normal 
desarrollo de la producción. 
Listado general de equipos. 
Requerimientos de mantenimiento. 
Requisiciones de materiales. 
Hoja de vida de la maquinaria. 
Planes de mantenimiento. 
Director de planta. 
Jefe de producción. 
Jefe de mantenimiento. 
Almacenista. 
Auxiliar de Almacén. 
El o los responsables del proceso y el personal 
operativo varían según la empresa. 
Proceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del 
Proceso 
Observaciones 
Resumen del PROCESO DE PLANEACIÓN DEL MANTENIMIENTO. 
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FLUJOGRAMA 5. PROCESO DE PLANEACIÓN DEL MANTENIMIENTO. 
DATOS DE PRODUCCIÓN 
INICIO 
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7.4.6. Procesos Financieros 
El área de Financiera se encarga de proveer y administrar los recursos financieros 
para el desarrollo de las actividades de la áreas donde se requieran. Incluye 
planeación de presupuesto, Ejecución y Evaluación del presupuesto. 
El proceso de Planeación se coordina desde la jefatura del área con la 
colaboración de las distintas áreas o centros de costo de la empresa teniendo en 
cuenta las proyecciones de ingresos y egresos en cada una de ellas. 
El proceso de Ejecución presupuestal consiste en la captación, ejecución y control 
de los recursos financieros a través de las distintas actividades como recuperación 
de cartera, gestión de recursos (créditos, capitalización, etc), pagos a 
proveedores, pago de nómina de empleados etc. 
Periódicamente se debe llevar a cabo un proceso de evaluación financiera a 
través de la recepclon y codificación de documentos y preparación de informes 
respectivos. 
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Proceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
 
     
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del Proceso 
Observaciones 
Caracterización del Proceso Financiero 
. Procesos Financieros 
Planeación del Presupuesto 
Administración del Presupuesto 
> Evaluación del Presupuesto 
La responsabilidad sobre el 
proceso puede variar según la 
empresa. 
Información de ejecuciones 
presupuestales de periodos 
anteriores 
Información sobre metas, planes 
y proyectos a corto, mediano y 
largo plazo 
Información de Ingresos y 
Egresos 
Información sobre 
Requerimientos de Recursos 
Presupuesto del periodo 
Registros de egresos e ingresos 
Propuesta de mejora y 
racionalización 
Gerencia 
Área Administrativa 
Jefes de unidades operativas o 
responsables de los centros de 
costos 
Personal área financiera 
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DATOS DE 
CLIENTES 
INFORMES DE 
R3OUERIMENT 
DE RECURSOS 
CIÓN 
 NF01:2!)N DE IVETAS1 
RA Y ROTOS 
DATOS DE 
PROVEEDORES 
FLUJOGRAMA 6. PROCESO FINANCIERO 
NICIO 
PLANEACIÓN Da 
FIRKUPUESTO 
NFORMIES DE 
METAS, FLANES Y 
PROYECTOS 
>DRESUPUESTO 
REGISTRO DE 
INGRESOS Y  
EGRESOS 
EJECUCIÓN De_ 
PRESUPUESTO 
EVALUACIÓN DE3_ 
PRESUPUESTO 
PROPUESTA DE 
 W.JORA Y 
RACIONALIZACIÓN 
FIN 
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Caracterización del subproceso de Planeación del Presupuesto 
Subproceso 
Actividades 
Planeación del Presupuesto 
Recopilación de información 
presupuestal de periodos 
anteriores 
Análisis de los ingresos y 
egresos de años anteriores 
Elaborar propuesta para mejoras 
de ingreso y racionalización de 
gastos. 
Definición de políticas 
presupuestales. 
Proyección de Flujos de Caja en 
las unidades operativas o centros 
de costo que lo requieran 
Elaboración del presupuesto 
Presentación del presupuesto 
Aprobación del presupuesto 
Entradas del Proceso 
Ejecuciones presupuestales de 
periodos anteriores 
)- Información sobre metas, planes 
y proyectos a corto, mediano y 
largo plazo 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Presupuesto del periodo 
Políticas presupuestales del 
periodo establecido 
Gerencia 
Área Administrativa 
Jefes de unidades operativas o 
responsables de los centros de 
costos 
Personal Operativo del Proceso 
Observaciones 
Personal área financiera 
La responsabilidad del proceso 
puede variar según la empresa. 
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FLUJOGRAMA 6.1. Subproceso de Planeación del presupuesto 
         
  
DATOS DE 
> FROVEEDORES 
    
      
      
        
> 
    
DATOS DE 
CLIENTE,S 
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w 
FIN 
Subproceso 
Actividades 
 
Entradas del Proceso 
 
     
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del Proceso 
Observaciones 
Ejecución del Presupuesto 
Recuperación de Cartera 
Gestión de Capital 
Registro de ingreso de capital 
Pago de Proveedores 
Pago de Obligaciones 
Pago de nómina 
Registro de Egresos de Capital 
Conciliaciones Bancarias 
Solicitud de Recurso Financiero 
Facturas 
Informes de Nómina 
Cuentas de cobro 
Capital 
Comprobantes de pago de 
obligaciones 
Comprobantes de pago de 
nómina 
Ama Administrativa 
Jefes de unidades operativas o 
responsables de los centros de 
costos 
Personal area financiera 
La responsabilidad operativa del 
proceso puede variar según la 
empresa. 
Caracterización del subproceso de Ejecución del Presupuesto 
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FLUJOGRAMA 6.2. Subproceso de Ejecución del presupuesto 
GES110N DE INGRESOS GESTION DE EGRESOS 
IMCK) 
SI CICIN 
TAMO DE 
RECURSOS 
I
- 
NO I 
FIN 
lir 
IG
NISTRO DE 
I RESO DE' 
FONDOS 
L SIS 
ASIGNACKM CE 
FONDOS AL 
PROYECTO 
DATOS RNANCIERA 
FN 
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Caracterización del subproceso de Pago a Proveedores 
> Pago a Proveedores 
Recepción de Facturas de 
Proveedores y documentación de 
soporte 
Verificación de documentos 
soporte 
Verificación de disponibilidad de 
recursos 
Elaboración de Orden de Pago 
Transferencia de Recursos 
Registro en el sistema 
Facturas y Documentación de 
soporte 
Orden de Pago 
Cheque u Orden de 
Transferencia 
Área Financiera 
Área Producción 
Área Comercial 
> Personal Operativo de las áreas 
anteriores 
La responsabilidad operativa del 
proceso puede variar según la 
empresa. 
Subproceso 
Actividades 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del Proceso 
Observaciones 
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FLUJOGRAMA 6.3.Subproceso de Pago a Proveedores 
NICIO ) 
1  
IÓI%- E 
F CTURAS Y DQC 
SOPORTES' 
1  
SI 
V 
DISPONELIDA 
ESPERAR 1-1 11 
QUE HAYA 
DEPONEILlyA 
SI 
LA 
Políticas de pago a 
Prov eedores 
- Firmas Autorizadas 
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Caracterización del subproceso de Cobro de Facturas 
Subproceso > Cobro de Facturas 
> Revisión de los tiempos de cobro 
a los clientes 
> Generación de la Factura 
> Envio y cobro de la Factura al ' 
cliente 
Recepción del soporte de Pago 
> Comprobación del Ingreso 
Actividades > Conciliación Bancaria 
y Consignación del cheque en la 
entidad bancaria estipulada para 
ello 
Registro en el sistema o en los 
libros contables 
Elaboración del comprobante de 
ingreso 
Entradas del Proceso > Comprobantes de consignación 
> Salidas del Proceso 
> 
Factura 
Comprobante de ingreso 
Responsables del Proceso > Área Financiera 
Personal Operativo del Proceso > Personal Área Financiera 
Observaciones > El área responsable del proceso , puede variar según la empresa. i 
132 
FLUJOGRAMA 6.4.Subproceso de Cobro de Facturas 
- Descuentos 
aplicables 
- Inform3ción sobre 
entrega 
Caracterización del subproceso de Pago de Nómina 
Subproceso 
Actividades 
Pago de Nómina 
Recepción de Información por 
parte de Talento Humano 
(nomina y obligaciones con 
terceros) 
Comprobación de saldos en la 
cuentas respectivas 
Realizar la transmición de la 
nómina a la entidad bancaria 
correspondiente 
Registro de la transacción en el 
sistema 
Realización de transmición de 
pagos a terceros (sistema 
general de seguridad social, 
cooperativas, embargos etc.) a 
las entidades bancarias 
respectivas 
> Registro de la transacción en el 
sistema 
Entradas del Proceso 
Salidas del Proceso 
Relacion de pagos de nómina 
Relación de pagos a terceros 
Información de pagos a terceros 
Volante de pago de nómina 
Responsables del Proceso 
Personal Operativo del Proceso 
Talento Humano 
Area Financiera 
Personal de Talento Humano 
Personal Operativo área 
financiera 
Observaciones El área responsable del proceso puede variar según la empresa. 
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FLUJOGRAMA 6.5.Subproceso Pago de Nómina 
FIN1 ) 
REGISTRO 
EN SISTTEMA 
O LBROS 
ENVIO D 1E<GOSP:4ERCER
____,S 
A ENTIDAD (ES) BANCARIA(S) 
FECTIVA( ) 
1111. DATOS FINA NC.ERA 
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Caracterización del subproceso de Evaluación del Presupuesto 
Subproce.so  > Evaluación del Presupuesto 
Actividades 
> 
> 
Recepción de Documentos 
Financieros 
Organización de Documentos 
Financieros 
Verificación de Registros Vs 
Documentación 
Elaboración de Informes 
Revisión y Análisis de Informes 
Entradas del Proceso 
> Documentos Financieros 
(Comprobantes de Ingresos, 
Contratos, Registro de Egresos, 
Cheques, Extractos Bancarios, 
Comprobantes de Caja, 
comprobantes de pago, facturas 
etc. 
Salidas del Proceso > 
> 
Informes Financieros 
Propuestas de mejoras 
Responsables del Proceso > Área Financiera 
Personal Operativo del Proceso > Auxiliares área Financiera 
Observaciones > El área responsable del proceso puede variar según la empresa. 
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DATOS FNANCERA 
FLUJOGRAMA 6.6.Subproceso de Evaluación del Presupuesto 
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Tabla de convenciones utilizadas: 
 
Símbolo 
  
  
interpretación 
   
Utilizado para representar: 
Procesos personas o procedimientos que transforman 
datos al interior de la empresa. 
    
Utilizado para representar: 
Procesos predefinidos que son analizados por el 
modelo. 
Utilizado para representar: 
Procesos predefinidos que a pesar de ser parte de 
toda organización no son analizados en el desarrollo 
del modelo. 
Utilizado para representar: 
Operaciones de entrada salida que son analizadas por 
el modelo. 
Utilizado para representar: 
La toma de decisiones. 
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Símbolo interpretación 
Utilizado para representar: 
Documento o formato cuyo contenido hace parte del 
modelo. 
Utilizado para representar: 
Múltiples documentos o formatos cuyo contenido hace 
parte del modelo. 
Utilizado para representar: 
Ordenamiento (o clasificación) de datos 
Utilizado para representar: 
El inicio o fin de un proceso o subproceso. PRINCIPIO 
O FIN 
) 
Utilizado para representar: 
Demoras en el sistema. 
Utilizado para representar: 
Conector de pagina. 
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Símbolo interpretación 
Utilizado para representar: 
Interacciones con proveedores. 
Utilizado para representar: 
Interacciones con clientes. 
utilizado para representar: 
transacciones externas 
Utilizado para representar: 
Flujo de datos y procesos. 
Utilizado para representar: 
Información acerca de restricciones o parámetros de 
un proceso, documentos o formatos. 
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8. DICCIONARIO DE DATOS 
Según lo expresado en las limitaciones del modelo, a continuación se presenta un 
modelo inicial de diccionario de datos del proceso de gestión de clientes. 
Observaciones: Este documento hace referencia al cliente como "cliente" o 
"empresa cliente", a proveedor como "proveedor' y por ultimo se refiere a la 
organización que utiliza el modelo como "la empresa". 
Paquete DATOS DEL CLIENTE. 
Datos Generales 
Información genérica  
Nombre Corresponde al nombre de la empresa 
cliente o en su defecto el de una 
persona natural. 
Representante legal Nombre del representante legal de la 
empresa cliente. 
Dirección Ubicación de la oficina principal del 
cliente. 
Ciudad Ciudad de ubicación de la oficina 
principal del cliente. 
Departamento Departamento en el que está ubicada la 
oficina principal del cliente. 
NIT Corresponde al número de identificación 
tributaria del cliente o en caso de 
persona natural a su RUT (registro 
único tributario). 
e-mail Dirección electrónica del cliente o del 
representante legal. 
Teléfono Teléfono del cliente. 
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Paquete DATOS DEL CLIENTE. 
Fax Fax del cliente. 
Información de contacto 
Nombre del contacto Persona con la cual se mantiene 
comunicación referente al estado de 
envíos, compras, quejas reclamos y 
demás relaciones, puede o no ser el 
representante legal. 
e-mail Dirección electrónica del contacto en la 
empresa cliente. 
Teléfono Teléfono del contacto en la empresa 
cliente. 
Fax Fax del contacto en la empresa cliente. 
Observaciones Campo adicional para aclarar aspectos 
acerca de la información contenida en 
este formato. 
Datos de Facturación 
Periodos de cobro 
Días hasta el 1° plazo Número de días desde que se genera la 
venta hasta que se da el primer cobro al 
cliente. 
Número de plazos Plazos estipulados para el cobro del 
monto total de la venta. 
Días entre plazos Número de días estipulados entre 
plazos. 
Tipos de descuentos aplicables 
Descuento por pronto pago Descuento aplicable por pagos 
anticipados. 
Descuento por cliente frecuente Descuento aplicable por acuerdos 
debido a contratos de permanencia. 
Código de descuento Cualquier otro tipo de descuento fijado 
por la empresa que contenga un código 
que permita su manejo. 
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Paquete DATOS DEL CLIENTE. 
Información sobre entregas 
Entregas a cuenta de Responsable de la recolección y 
entrega de la mercancía, este puede ser 
la empresa, el cliente o un tercero que 
funcione como empresa de transporte. 
Riesgo máximo 
Agencia de transportes Tonelaje máximo a transportar por parte 
de la empresa. 
Nombre del transportador en caso de 
ser un tercero. 
Lugar de entrega Lugar convenido para la entrega de 
mercancías. 
Datos Bancarios 
Banco Nombre del banco del cliente 
Código de localidad del banco Código del área del banco 
Número de cuenta Número de cuenta del cliente 
Cuenta de cobro Número de cuenta que el cliente utiliza 
para realizar pagos. 
Cuenta de abono Número de cuenta que el cliente utiliza 
para realizar cobros. 
Paquete DATOS DEL CLIENTE PROSPECTO. 
Datos Generales DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales 
Descripción: Utiliza los mismos datos de la categoría datos generales del 
paquete DATOS DEL CLIENTE pero a diferencia de ésta, los datos son 
obtenidos desde el área de mercadeo. 
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Paquete FORMATO DE QUEJAS SUGERENCIAS Y RECLAMOS. 
Datos Generales 
Información genérica  
Nombre DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información 
genérica  Nombre 
Dirección DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información 
genérica Dirección 
Teléfono DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información de contacto 
Teléfono 
e-mail DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información de contacto e- 
mail 
Datos de la Q. S. o R. 
Información de la queja s. o r.  
Descripción de la queja, 
sugerencia o reclamo 
Campo destinado para la descripción de 
la queja, sugerencia o reclamo 
presentado por el cliente a la empresa. 
Documentos soporte Campo destinado para la relación de los 
documentos relacionados con la queja y 
anexados como soporte 
Código Consecutivo de la queja sugerencia o 
reclamo (generado por la empresa). 
Firma Campo destinado para la firma de quien 
realiza la queja, sugerencia o reclamo. 
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Paquete FORMATO DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS. 
Datos Generales 
FORMATO DE QUEJAS 
SUGERENCIAS Y RECLAMOS_Datos 
de la Q. S. o R.  Información de la queja 
s. o r.  Código 
FORMATO DE QUEJAS 
SUGERENCIAS Y RECLAMOS_Datos 
Generales Información  
genérica 
 Nombre 
Nombre 
Información genérica 
Código 
Datos de la Q. S. o R. 
Información de la queja s.o r.  
FORMATO DE QUEJAS 
SUGERENCIAS Y RECLAMOS_Datos 
de la Q. S. o R.  Información de la queja 
s. o r. Descripción de la queja,  
sugerencia o reclamo 
Descripción de la queja 
sugerencia o reclamo 
Documentos soporte FORMATO DE QUEJAS 
SUGERENCIAS Y RECLAMOS_Datos 
de la Q. S. o R.  Información de la queja 
s. o r. Documentos soporte  
Campo destinado para que la empresa 
defina la justificación de la queja, su 
impacto, severidad y posibles 
consecuencias. 
Seguimiento  
Evaluación de la queja 
Campo destinado para la descripción 
del tratamiento propuesto para dar 
solución a la queja 
Tratamiento propuesto 
Campo destinado a la descripción del 
seguimiento y verificación del 
tratamiento propuesto, así como de sus 
posibles desviaciones y su justificación 
Acciones tomadas 
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Responsable 
Firma 
Fecha 
Observaciones 
Paquete FORMATO DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS. 
(si esta existe) 
Campo destinado para el nombre del 
responsable del tratamiento de la queja 
sugerencia o reclamo. 
Firma del responsable del seguimiento. 
Fecha en que se realizan los 
seguimientos. 
Campo destinado a posibles 
observaciones 
146 
Paquete RESPUESTA A REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE. 
Datos Generales 
Información genérica 
Código FORMATO DE SEGUIMIENTO DE 
QUEJAS SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS_Datos de la Q. S. o 
R. Información de la queja s. o 
r. Código 
Nombre FORMATO DE SEGUIMIENTO DE 
QUEJAS SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS_Datos 
Generales Información 
genérica Nombre 
Datos de la Q. S. o R. 
Respuesta Campo reservado entregar una 
respuesta al cliente a partir de: 
FORMATO DE SEGUIMIENTO DE 
QUEJAS SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS_Datos de la Q. S. o 
R._Información de la queja s. o 
r. Descripción de la queja, sugerencia o 
reclamo 
FORMATO DE SEGUIMIENTO DE 
QUEJAS SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS_Datos de la Q. S. o 
R. Seguimiento Acciones tomadas 
FORMATO DE SEGUIMIENTO DE 
QUEJAS SUGERENCIAS Y 
RECLAMOS_Datos de la Q. S. o 
R. Seguimiento 
 Responsable 
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DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información  
genérica  Nombre 
Paquete REQUISITOS DE LA SOLICITUD DE COTIZACIÓN. 
Datos Generales 
Información genérica 
Nombre 
Código 
Especificaciones de producto  
Consecutivo de la solicitud de 
cotización. 
Campo reservado para declarar 
especificaciones especiales de 
producto, ejemplo: 
% de impurezas 
% de humedad 
% de acidez 
Tamaño de lote 
Documentos  
Campo destinado para el tonelaje 
cotizado. 
Campo destinado para declarar los 
documentos a tener en cuenta para ser 
entregados al cliente junto con el 
producto (solo en caso de ser requerido 
por el cliente). 
Otros 
 
Campo destinado para ítems 
especiales. 
Observaciones: El documento que contiene los requisitos de la solicitud de 
cotización es enviado por el cliente y está consignado en REQUERIMIENTOS 
DEL CLIENTE, los cuales su contenido no puede controlarse, sin embargo es 
necesario que dicha información esté consignada en el sistema para llevar el 
control y seguimiento necesario para las demás actividades, esto se logra al 
ingresar dichos requisitos en el Paquete REQUISITOS DE LA SOLICITUD DE 
COTIZACIÓN, el cual es un formato controlado. 
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Paquete COTIZACIÓN. 
Datos Generales 
Información genérica 
Nombre DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información 
genérica  Nombre 
Código REQUISITOS DE LA SOLICITUD DE 
COTIZACIÓN_Datos 
Generales Información 
aenérica  Código 
Especificaciones de producto Respuesta a la solicitud de 
especificaciones de producto. 
Valor Costo total de la mercancía cotizada. 
Clausulas Campo reservado a las clausulas 
mercantiles y condiciones de venta. 
Código Consecutivo de cotizaciones 
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COTIZACIÓN_Datos 
Generales Información 
genérica Código 
Campo destinado a marcar el rechazo 
de la cotización. 
Paquete COTIZACIÓN COTIZACIÓN U OFERTA RECHAZADA. 
Datos Generales 
Código 
Rechazo 
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'Paquete DATOS DE PEDIDO. 
Datos Generales 
Código COTIZACIÓN_Datos 
Generales Información 
genérica Código 
Especificaciones REQUISITOS DE LA SOLICITUD DE 
COTIZACIÓN_Datos 
Generales Información  
aenética  Especificaciones 
Tamaño de Lote Tamaño de lote convenido para la venta 
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Paquete OFERTA. 
Datos Generales 
Código Código de la oferta. 
Especificaciones de producto Campo reservado para declarar 
especificaciones especiales de 
producto, ejemplo: 
> % de impurezas 
> % de humedad 
> % de acidez 
Tamaño de lote Campo destinado para el tonelaje 
ofertado. 
Costo Costo total de la mercancía. 
Contacto Información básica del contacto en la 
empresa. 
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COBROS 
COTIZACIONES 
ESPU ESTA A 
RELIULIBMIENTOS 
1A A 
OFERTA 
9. DIAGRAMA DE FLUJO DE DATOS 
ORDENES DE COMPRA 
DATOS DE CLIENTE 
REQUERIMIENTOS 
QUEJAS S. o R. CIENTE 
Á 
GESTIÓN DE 
CLIENTES 
AA 
ENTREGAS 
SEGUIMIENTO DE 
0. S. Y R. RECIBIDO A SATISFACCI 
..., 
QUEJAS S. o R. ENTREGA DE 
MERCANC fas 
VV V 
wMATERIAS PRIMAS 
SERVICIOS. 
PRODUCCIÓN DE COMPRAS  
PROVEEDOR 
REQUISICIÓN 
ASOLICITUD DE 
REQUERIMIENTOS 
A PROVSDORES y -• 
GESTIÓN DE 
PROVEEDORES 
COTIZACIONES 
A AÁ 
V V DATOS DE ORDENES 
--- \ DE COMPRA 
RESPUESTA A 
REQUERIMIENTOS 
DE PERSONAL 
11. 
1 
REQUERIMENTOS 
DE PERSONAL 
REQUERIPAENTOS 
DE PERSONAL 
RESPUESTA A 
REQUERIMIENTOS DE 
PERSONAL 
RESPUESTA A 
REQUERIMIENTOS 
DE PERSONAL 
4  
DATOS 
NOMINA 
1 
REQUERIMIENTOS 
DE PERSONAL 
RESPUESTA A 
REQUERIMIENTOS DE 
PERSONAL 
REQUERIMIENTOS 
DE PERSONAL 
GESTIÓN DEL 
TALB4TO 
HUMANO 
FNANZAS PAGOS 
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10.RECOMENDACIONES PARA LA IMPLEMENTACIÓN 
Debido a la naturaleza integradora del modelo y al gran volumen de información 
para el que fue diseñado, resulta necesario establecer un programa que apoye el 
proceso de implementación. En aras de facilitar la adopción del modelo, dicho 
programa se muestra a continuación: 
Estudio y aprobación por parte de la Gerencia: 
A través de esta etapa del proceso se logra el apoyo y compromiso por parte de 
las directivas de la empresa para asegurar la implementación del sistema. Deben 
estudiarse en esta la descripción, beneficios y objetivos del modelo los cuales se 
muestran a continuación: 
El presente modelo ERP es una herramienta encargada de integrar el flujo de 
información de organizaciones pertenecientes al sector agroindustrial de la palma, 
específicamente diseñada para funcionar en empresas extractoras de aceite de 
palma, ya que estudia el flujo de sus procesos y está diseñada para adaptarse a 
las variaciones existentes entre organizaciones debido a su diseño parametrizable 
y completamente modular. 
Su objetivo es el de facilitar la gestión de registros relacionados con el desarrollo 
de los procesos cruciales de la organización permitiendo además el centralizar los 
datos correspondientes al desarrollo de tareas operativas relacionadas con cada 
uno de los procesos estudiados. 
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Entre las ventajas añadidas de este modelo se encuentra que facilita la 
implementación de un proceso de gestión de la calidad ya que en principio está 
pensado en el trabajo por procesos e identifica además los registros necesarios 
para la trazabilidad del producto, así como la gestión enfocada al cliente y la 
evaluación de proveedores. 
Selección de módulos a implementar 
La tarea siguiente durante el desarrollado del proceso de implementación es la de 
identificar los módulos a implementar, definir cuales procesos del modelo se 
adoptarán, seleccionar en la organización al personal responsable de cada 
proceso, dichos responsables de proceso serán los encargados de levantar la 
información necesaria para la parametrización del sistema al tiempo que se 
involucra al personal de la organización disminuyendo la resistencia al cambio. 
Parametrización 
Esta es una de las etapas de mayor importancia durante el proceso de 
implementación, ya que los posibles fallos del sistema serán causa de una 
inadecuada parametrización. El personal responsable de cada proceso será el 
mismo responsable de la parametrización de las políticas de cada uno de los 
procesos. 
El procedimiento para la definición de las políticas consiste en definir los 
parametros principales sobre los cuales se ajustará el sistema, A continuación se 
presenta un formato que facilita este proceso: 
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PROCESO 6 
SUBPROCESO 
POLÍTICAS 
APLICADAS 
DESCRIPCIÓN ASPECTOS PARÁMETRO 
Selección de 
Proveedores 
Evaluación 
de 
Proveedor 
de 
Materiales 
Se ponderan los 
aspectos que la 
empresa considera 
importantes para la 
selección de los 
proveedores 
Puntaje asignado a costos 
Puntaje asignado a # de 
certificados 
Puntaje asignado a sello de 
calidad IS09000 
Puntaje asignado a 
 especificaciones de producto 
Puntaje asignado a tiempos de 
entrega 
Referencias 
Otros (definidas por la empresa) 
Evaluación 
de 
Proveedor 
de Frutas 
Se ponderan los 
aspectos que la 
empresa considera 
importantes para la 
selección de los 
proveedores de 
Fruta 
Puntaje asignado a costos 
Puntaje asignado a # de 
certificados 
Puntaje asignado a sello de 
calidad IS09000 
Puntaje asignado a 
especificaciones de producto 
Puntaje asignado a tiempos de 
entrega 
Referencias 
Otros (definidas por la empresa) 
Selección de 
Compra de 
Mercancías 
Selección de 
Compra de 
Mercancías 
Se ponderan los 
aspectos que la 
empresa considera 
importantes para la 
selección de los 
proveedores de 
mercancías 
Puntaje asignado a costos 
Puntaje asignado a 
especificaciones de producto 
Puntaje asignado a tiempos de 
entrega 
 
 Otros (definidas por la empresa) 
Monto 
Máximo 
Se asigna un 
monto máximo a 
ser aprobado por el 
responsable de la 
empresa sin 
involucrar al 
gerente general 
Máximo valor de la mercancía a 
adquirir sin intervención de la 
Gerencia 
Adquisición de 
Servicios 
Elección de 
Prestador de 
Servicios 
Se ponderan los 
aspectos que la 
empresa considera 
importantes para la 
selección de los 
proveedores de 
servicios 
Puntaje asignado a costos 
Puntaje asignado a 
especificaciones de producto 
Puntaje asignado a tiempos de 
entrega 
Otros (definidas por la empresa) 
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PROCESO 6 
SUBPROCESO 
POLÍTICAS 
APLICADAS 
DESCRIPCIÓN ASPECTOS PARÁMETRO 
Monto 
Máximo 
Se asigna un 
monto máximo a 
ser aprobado por el 
responsable de la 
empresa sin 
involucrar al 
gerente general 
Máximo valor de la mercancía a 
adquirir sin intervención de la 
Gerencia 
Planificación de 
Personal 
Periodicidad 
de Análisis 
de Cargos 
Es la determinación 
de los intervalos de 
tiempo o las 
condiciones que 
deben presentarse 
para hacer análisis 
de los cargos 
Periodicidad 
Evaluación de 
Desempeño 
Evaluación 
de 
Desempeño 
Definición de 
Criterios, Metas y 
Niveles para la 
aplicación del 
Proceso 
Criterios 
Metas 
Niveles 
Periodicidad 
de 
Evaluación 
de 
Desempeño 
Es la determinación 
de los intervalos de 
tiempo o las 
condiciones que 
deben presentarse 
 para hacer los 
 procesos de 
Evaluación 
Periodicidad 
Planeación del 
Mantenimiento 
Periodicidad 
del 
mantenimien 
to 
Definición de la 
periodicidad con la 
que se realizarán 
los mantenimientos 
Periodicidad 
Pago de 
Proveedores 
Pago de 
Proveedores 
Firmas autorizadas 
para el pago según 
los montos 
Firmas 
Tabla 4: Información necesaria para la parametrización 
Diseño de Formatos 
El diseño de los formatos de registros se realiza partiendo del contenido de los 
diccionarios de datos, el proceso de creación de formatos y parametrización del 
contenido del mismo se deberá realizar por el dueño del proceso junto con el 
personal operativo que utilizará dicho formato, seleccionando de este modo toda la 
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información relevante para la organización. Para ejemplarizar esto, se procede a la 
elaboración de un formato partiendo del paquete Formato de Quejas Sugerencias 
y Reclamos contenido en el diccionario de datos de cliente: 
Del paquete FORMATO DE QUEJAS SUGERENCIAS Y RECLAMOS, se obtiene 
la información suficiente para la elaboración de un formato de quejas sugerencias 
y reclamos. Para el diseño del mismo, la empresa puede elaborar un formato con 
una cabecera o logo de la empresa según lo desee, luego asignar un espacio para 
los campos contenidos en el paquete tal como se ve a continuación: 
Paquete FORMATO DE QUEJAS SUGERENCIAS Y RECLAMOS. 
Datos Generales 
Información genérica  
Nombre DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información genética Nombre 
Dirección DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información genética Dirección 
Teléfono DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información de contacto Teléfono 
e-mail DATOS DEL CLIENTE_Datos 
Generales Información de contacto e-mail 
Datos de la Q. S. o R. 
Información de la queja s. o r.  
Descripción de la queja, sugerencia o 
reclamo 
Campo destinado para la descripción de la 
queja, sugerencia o reclamo presentado por el 
cliente a la empresa. 
Documentos soporte Campo destinado para la relación de los 
documentos relacionados con la queja y 
anexados como soporte 
Código Consecutivo de la queja sugerencia o reclamo 
(generado por la empresa). 
Firma Campo destinado para la firma de quien realiza 
la queja, sugerencia o reclamo. 
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Fecha: 
Nombre del cliente 
Dirección 
Teléfono 
e-mail 
 - 
EMPRESA EXTRACTORA 
EL PENSAR S. A. 
   
FORMATO DE QUEJAS SUGERENCIAS O RECLAMOS 
información de la queja sugerencia o reclamo 
N Redamo a Queja a Stijerenda 
Descripción 
Documentos soporte Desonbe la relamen de documentos soportes 
Código 
Firma 
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e Sensibilización a todos los niveles 
Una vez definidos los formatos y responsables de los mismos se inicia el proceso 
de divulgación del sistema. Esta fase es fundamental para el éxito de la 
implementación porque de una buena divulgación depende el correcto 
entendimiento de la herramienta lo que en últimas facilitará la gestión de la 
información que es el fin de la implementación de esta herramienta. 
Las posibles dificultades con las que el implantador se puede enfrentar durante la 
puesta en marcha del modelo son en su mayoría el resultado de la falta de 
comunicación con el empleado. 
Tiempo total de la implementación 
El tiempo total de la implementación del sistema debe ser algo planeado, que 
responda metas y estándares, es por esto que a pesar de tener claridad con 
respecto a que dicho periodo depende del dinamismo de la organización, se a 
establecido un plan de metas y objetivos, que guiará a la organización y facilitará 
la adopción del sistema. 
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OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR, INDICE Y META PERSONAL TIEMPO TOTAL DE DESARROLLO 
'Evaluar la pertinencia de la 
implementación del modelo  
Estudio de las características del sistema ERP, sus relaciones y 
flujos de datos. 
índice de conocimiento del 
sistema: # Capítulos conocidos del Gerencia 
modelo. > 9 
Garantizar la idoneidad del 
sistema a implementar. 
Garantizar la puesta en 
marcha del modelo. 
Determinar módulos del sistema a implementar 
Detectar los responsables de cada procesos (los dueños del 
proceso) 
Módulos funcionales: # de módulos 
seleccionados. > 3 
Indice de responsables: # de 
personas seleccionadas como Gerencia 
responsables por proceso >1 
Gerencia 
1 Mes 
1 Semana 
2 Semanas 
Determinar las políticas, identificar parametros y procesos 
parametrizables. 2 Semanas 
Garantizar la efectiva 
parametrización del modelo. 
Determinar el personal responsable de las entradas y salidas del 
modelo, identificar las necesidades de información y 
parametrización de formatos. Diseño de formatos 2 Meses 
Definir y difundir las responsabilidades y autoridades asegurando 
que el personal las conoces y comprende la importancia de su 
trabajo dentro de la implementación del sistema ERP, al igual que 
as consecuencias en el sistema de apartarse de las disposiciones 
Determinar las competencias requeridas para desempeñar las 
unciones a cabalidad. 
Indice de Capacitación: # Horas 
ejecutadas / # total horas 
programadas = 100% 
Indice de asistencia y compromiso: 
# de asistentes / # total invitados = 
100% 
Formatos: # de formatos 
realizados. Todos 
Responsable del 
proceso 
Responsable del 
procesos, Responsable 
del área, Personal 
Operativo. 
Indice de costos de No Uso del 
modelo: Total gastos por no control 
de datos / total costo 
entrenamiento < 10% 
Gerencia 
Responsable del 
proceso. 
Sensibilización y Capacitación 
VElidacián de los resultados  
Evaluar las competencias del personal y determinar acciones que 
garanticen el cumplimiento de las funciones y desarrollo eficaz del 
la implementación del ERP. 
Implementar las acciones para mantener o mejorar las 
competencias. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas. 
Comparar los datos históricos con los resultados entregados por el 
modelo. 
3 Meses 
Indice de beneficio del 
entrenamiento: Ahorros por 
acciones de control de datos / 
costo de entrenamiento > 50% 
Indice de resultados esperados: % Responsables del de resultados esperados positivos proceso (históricos) vs resultados del ERP Personal operativo 
<100% 
2 Meses 
Plan de metas, objetivos indicadores 
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Diseño de software 
El modelo ha sido planteado de modo tal que funcione como base para el diseño 
del sistema de información a través de herramientas computarizadas, para lo cual 
será necesario un esfuerzo adicional en términos de definición de roles de usuario, 
y clases que serán usadas para programar el sistema. Será necesario además 
definir su arquitectura, tipo de lenguaje de programación y metodología de 
desarrollo teniendo en cuenta criterios de usabilidad y escalabilidad del sistema. 
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11. CONCLUSIONES 
Durante la fase de diagnostico del sector de pequeñas y medianas empresas, se 
evidenció que la mayoría de estas, mantienen la necesidad de gestionar 
información de manera organizada, sea la simple necesidad de poder manejar 
documentación, archivos y correspondencia así como garantizar su posterior 
recuperación, hasta la necesidad de manejar registros de control de sus procesos 
neurálgicos, en donde la gestión de la información se realiza sin planificación 
alguna, sobre todo en organizaciones que no han implementado sistemas de 
gestión de la calidad, esto sin mencionar que los volúmenes de información en 
papel crecen de manera alarmante. 
El hecho de que estas organizaciones no tengan un modelo definido de flujo de 
datos genera además la duplicidad de la información, con su consecuente bajo 
nivel de confiabilidad, y al no estar definidos los responsables, beneficiarios y 
flujos de datos, la información puede llegar a lugares erróneos y comprometer la 
seguridad y estabilidad del sistema. 
El aplicar un sistema integral de gestión de la información de los procesos 
operativos en cualquier organización perteneciente al sector de las PyMES, facilita 
en gran medida el control de la la información del producto y los procesos, 
disminuye al máximo la duplicidad de información, y al ser un modelo diseñado a 
partir de las necesidades y características detectadas en nuestro entorno, se 
facilita su comprensión, estudio, implementación y evolución. 
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Como resultado del estudio de las características sistémicas del las Pymes 
extractoras de palma del departamento obtuvimos un modelo basado en cuatro 
_=:Tiponentes pasicos que representan los procesos críticos de este tipo de 
organizaciones. 
El primer componente representado como el módulo comercial abarca los 
procesos de gestión de clientes y proveedores. Gestión de clientes, modulo de 
vital importancia para la organización por cuanto a través de estas actividades se 
jalonan los procesos productivos. La gestión de proveedores, permite a la 
empresa abastecerse de los recursos necesarios para elaborar el producto y 
alcanzar la satisfacción del cliente. 
El segundo componente, el módulo de transformación del producto, constituye los 
procesos misionales de la empresa de transformación del aceite de palma y 
sintetiza los flujos de información existentes a lo largo del proceso de fabricación 
proporcionando así información permanente de calidad, condiciones del proceso, 
condiciones del producto en cada una de las etapas del proceso de 
transformación. Como apoyo a este proceso se incluyo además actividades de 
gestión del mantenimiento que garantizan el correcto funcionamiento de los 
equipos para dar continuidad al proceso productivo. 
El modelo además tiene un tercer y cuarto módulo que abarcan los procesos de 
gestión del talento humano y gestión financiera cuyo objetivo es proporcionar a la 
organización información para una administración mas eficiente del personal y de 
los recursos económicos de la misma. 
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Muchas organizaciones no tienen en cuenta que el flujo de información es 
inherente a cada proceso, y aún no se hacen consientes de la importancia de la 
información. 
Se debe capacitar al personal de la organización en este aspecto y hacer 
consiente a la gerencia que la implementación de sistemas de gestión de la 
información, es también una consecuencia de la implementación de sistemas de 
gestión de la calidad, que exigen el poder determinar la trazabilidad del producto, 
el llevar los registros y control de los procesos, es decir, estas herramientas se 
apoyan mutuamente en el proceso de cualificar los procesos para llevar a la 
organización a éxito. 
La implementación de un sistema Enterprise Resource Planning (ERP) es un 
proceso organizacional complejo ya que supone un re-aprendizaje de la empresa 
en términos de volver a conocer sus procesos y revaluarlos si es el caso, además 
del hecho de identificar en qué medida esta innovaciones permiten resolver 
problemáticas o por el contrario las generan inconvenientes mayores por errores 
en su aplicación. 
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